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“When you can measure what you are speaking about, and express it 
in numbers, you know something about it; but when you cannot 
measure it, when you cannot express it in numbers, your knowledge is 
of a meagre and unsatisfactory kind” 
 
Baron William Thomson Kelvin 
From Lecture to the Institution of Civil Engineers, London (3 May 
1883), “Electrical Units of Measurement”, Popular Lectures and 
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Planteamiento de la investigación, objetivos  




Los Servicios Socioculturales son un rótulo bajo el que se articulan una serie de 
prestaciones, ya prácticamente estandarizadas, que incluyen servicios a las personas en 
las áreas de juventud, tercera edad, educación y cultura, principalmente. En España han 
sido las administraciones municipales, sobre todo, las que han efectuado una labor más 
notable en este campo: centros socioeducativos, casas de cultura, centros de juventud, 
etc., han visto la luz por centenares en toda su geografía. Estos servicios, mejor o peor 
dotados de recursos económicos y humanos, han ido desarrollando programas de acción 
sociocultural con una indudable repercusión en el bienestar social de los ciudadanos. 
 Cuando la acción sociocultural, que en sentido estricto no es sino una práctica de 
dinamización social, independientemente de quien la lleve a cabo, se convierte en 
trabajo sociocultural institucionalizado, en servicio público, deja de ser una práctica 
social periférica para constituirse en una parte más de los servicios que componen el 
sistema de bienestar social que los contribuyentes sufragan con sus impuestos. Y, 
consiguientemente, va a recibir por parte del ciudadano la misma exigencia de calidad 
que el resto de los servicios públicos. 
La calidad es un concepto fundamental que ha entrado a formar parte de la 
filosofía contemporánea de la administración y dirección de las organizaciones 
productivas. Concepto no siempre unívocamente definido, que ha ido evolucionando 
con el paso del tiempo: desde su primera acepción como hacer un producto de 
conformidad con unas determinadas especificaciones (Crosby, 1989), hasta su 
concepción como un sistema eficaz para integrar los esfuerzos de mejora para 
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proporcionar productos que generen la satisfacción del cliente (Ishikawa, 1985), la 
calidad se entiende hoy sobre todo como “hacer las cosas como el cliente quiere que las 
hagamos” (Maragall, 1992, p. 138), idea en consonancia con la también prevalente en la 
actualidad de que “la calidad es lo que los clientes dicen que es” (Grönroos, 1994, p. 
36). Los avances y desarrollos teóricos y empíricos de la calidad han tenido eco tanto en 
el sector industrial como en el de servicios. Hoy, los expertos tienden a considerar la 
calidad como un problema o un reto organizacional, en gran medida independiente del 
sector en el que una organización productiva se desenvuelve, aunque el análisis 
comparativo de empresas de bienes y de servicios arroja algunas diferencias notables, 
especialmente la que tiene que ver con la satisfacción del cliente en los servicios como 
referente principal del nivel de calidad alcanzado, que se concibe en general como la 
calidad percibida por el cliente. 
Por otra parte, la gestión de la calidad ha experimentado una notable evolución 
desde el momento en que las organizaciones productivas comenzaron a darle una 
importancia estratégica a comienzos del siglo pasado con motivo de la producción en 
serie, que obligó a las empresas a implantar el control estadístico de la calidad. Primero 
se llevó a cabo mediante la inspección de muestras de unidades producidas (muestreo 
por aceptación) y después mediante el control del proceso de producción, que evitaba 
en mayor medida los costes de la no calidad porque llevaba a cabo la inspección durante 
la producción y no sobre el resultado de la misma. Posteriormente, esta forma de control 
de la calidad, de carácter estadístico, pasó a un segundo plano y se adoptó una 
perspectiva normativa, denominada “aseguramiento de la calidad”, que reglamenta un 
amplio número de aspectos de la producción de los bienes o servicios (normas UNE, 
ISO, JIS, etc.). Más recientemente, la calidad se ha abordado desde un enfoque integral 
que pretende abarcar todos los aspectos que tienen que ver con la misma y que ha 
recibido el nombre de TQM o Gestión de la Calidad Total. Bajo este paradigma, han 
aparecido modelos como el Malcolm Baldridge, predominante en Estados Unidos, o el 
de la European Foundation for Quality Management (EFQM), prevalente en Europa. 
Estos modelos son, por supuesto, aplicables tanto a las organizaciones productoras de 
bienes como a las productoras de servicios y contemplan la calidad globalmente, 
comprendiendo todos los elementos y aspectos que de un modo u otro están 
involucrados en la misma: entorno, demanda, liderazgo, estrategia y planificación, 
alianzas, recursos humanos, procesos, satisfacción del cliente, resultados clave. El 
avance en la gestión de la calidad que suponen estos modelos radica en que integran la 
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práctica totalidad de los elementos que la constituyen, atendiendo a la calidad interna, 
objetiva, programada, realizada o producida, así como a la calidad externa, subjetiva o 
percibida por sus clientes y también por los agentes de la organización. Trascienden el 
mero control de la calidad y el aseguramiento de la misma, aunque los incorporan, y se 
orientan hacia la calidad total y la excelencia. Responden a un enfoque holístico de la 
calidad y conciben ésta como un proceso de mejora continua. 
En los servicios públicos, los conceptos, términos y prácticas de la gestión de la 
calidad en las organizaciones productoras de servicios mercantiles se han contemplado 
como algo no solamente perfectamente aplicable sino necesario: toda institución que 
presta servicios a las personas de una comunidad es una organización que efectivamente 
produce servicios y, como tal, precisa de un sistema de calidad. Y lo precisa por las 
mismas razones que esas organizaciones: responder mejor a las exigencias de unos 
ciudadanos que demandan servicios de calidad y que no se contentan con meras 
prestaciones arbitrarias o discrecionales de carácter asistencial.  
La asunción de la calidad orientada al ciudadano como un elemento esencial de 
la gestión pública cuenta ya con un cierto recorrido, cuyos inicios pueden situarse en las 
postrimerías de los años ochenta del pasado siglo en los países anglosajones (Barzelay, 
1988; Osborne y Gaebler, 1993), extendiéndose rápidamente por todas las 
administraciones de los países occidentales (Pollit y Bouckaert, 2004). La onda 
expansiva de esta concepción de la calidad de los servicios públicos alcanzó a la 
administración española en los años noventa, instituyéndose primero en la 
Administración Central del Estado, luego en la Autonómica y finalmente en la Local 
(Bañón, 1996; Bañón y Carrillo, 1996; Beltrán, 1996; López y Gadea, 1995). La mayor 
parte del trabajo teórico y la investigación empírica sobre calidad percibida de los 
servicios públicos se ha llevado a cabo en el ámbito de la Administración Estatal y 
Regional, tanto en los países de nuestro entorno como en España, y la revisión de la 
literatura arroja escasas referencias relativas al ámbito local, aunque existen algunos 
trabajos que tratan explícitamente la calidad de los servicios de los gobiernos locales 
(Donnelly, Wisniewski, Dalrymple y Curry, 1995; Gutíerrez, Vázquez, Vaugham y 
Edwars, 2009; Van Ryzin, 2006). 
Por otro lado, independientemente de cuál sea el ámbito administrativo o 
territorial en el que se estudie la calidad percibida de los servicios públicos, 
encontramos que los instrumentos para medirla son con frecuencia simples 
cuestionarios con preguntas valorativas de los distintos servicios evaluados o de algunos 
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de sus aspectos, aunque, eventualmente, incorporan medidas de la importancia atribuida 
o de la satisfacción general del ciudadano (Van Ryzin y Pino, 2009), y sólo 
excepcionalmente constituyen verdaderas escalas de medida de la calidad percibida, sin 
perjuicio de que los marcos conceptuales de la calidad percibida se modelicen con 
ecuaciones estructurales o se inspiren en escalas de calidad provenientes del campo de 
la mercadotecnia (Pereira, 2010). Y aún resulta más excepcional que en el ámbito de la 
administración local los instrumentos para medir la calidad percibida de los servicios 
públicos sean escalas de medida propiamente dichas (González y Carreras, 2010). 
En todo caso, una vez que la calidad se asume como algo fundamental también 
en los servicios socioculturales, en tanto que servicios públicos, las administraciones 
locales se han planteado la necesidad de obtener información fiel y rigurosa sobre el 
nivel de calidad que estos servicios poseen. Esta información la emplean los gestores y 
responsables políticos para conocer la percepción que los ciudadanos tienen de los 
servicios que usan y para llevar a cabo, si es necesario, acciones correctoras que 
mejoren el servicio y, por tanto, la calidad percibida del mismo. Con el fin de obtener 
dicha información muchas administraciones locales llevan a cabo observaciones 
relativamente pautadas, generalmente en la forma de encuestas de satisfacción de 
usuarios. Pero si bien podemos encontrar antecedentes de escalas para medir la calidad 
percibida en servicios de tipo educativo, especialmente cuando se estudia la calidad de 
estos servicios sin circunscribirse al  aspecto docente (Capelleras y Veciana, 2001; Le 
Blanc, G. y Neguyen, N., 1997; Manzebón, Martínez y Pérez, 2007; Olfield y Baron, 
2000; Owlia y Aspinwall, 1996; Rigotti y Pitt, 1992; Salvador, 2003), hay que hacer 
notar que no existen precedentes en la literatura que ofrezcan escalas para medir la 
calidad percibida de los servicios socioculturales, a pesar de su abundante implantación 
entre los servicios públicos municipales. Entendemos que esto justifica mostrar y 
validar una escala para medir la calidad percibida en los servicios socioculturales como 
la que aquí consideramos (denominada “QPSC”), y proponerla eventualmente como 
herramienta estándar de medida, especialmente para esta clase de servicios. 
Así, el propósito general de este trabajo de tesis es llevar a cabo un estudio de 
valoración psicométrica de la escala QPSC para medir la calidad percibida en servicios 
socioculturales locales. La escala QPSC se diseñó en el ayuntamiento de un gran 
municipio de la región de Madrid con el fin de constituirse en un instrumento adecuado 
para informar al gobierno local y a los gestores municipales de la calidad percibida por 
los usuarios de los servicios socioculturales que prestaba esa institución dentro del 
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ámbito de las competencias de las administraciones locales contempladas en la Ley 
Reguladora de las Bases del Régimen Local de 2 de abril de 1985, que faculta a los 
ayuntamientos a prestar servicios relativos a la educación y a la cultura, entre otros 
(artículo 28). La escala se diseñó en 2001 y comenzó a aplicarse de inmediato en los 
servicios socioculturales municipales. 
La medición de la calidad percibida del servicio por sus usuarios es un requisito 
del sistema de calidad adoptado por este ayuntamiento, el Modelo de Autoevaluación de 
la European Foundation for Quality Management, que obliga a realizar medidas de 
percepción de la calidad por los clientes, a la que otorgaba, en el momento del diseño de 
esta escala, un peso relativo del 40% sobre el total de 50 puntos correspondientes a los 
resultados del servicio prestado. Quiere esto decir que las medidas de percepción 
ocupan un lugar muy relevante en el conjunto del sistema de calidad adoptado y que, 
por consiguiente, la confección de un instrumento apropiado para realizar dichas 
medidas con objetividad y precisión adquiere un relieve de primer orden.  
El estudio de valoración psicométrica de la escala QPSC del que trata esta tesis 
constituye naturalmente el grueso del trabajo realizado, pero toda vez que se manejan en 
el mismo una serie de conceptos relativos a la naturaleza de la calidad del servicio y a la 
percepción de este tipo especial de calidad y las escalas existentes para medirla, hemos 
concedido cierto espacio en sus páginas para exponer los conceptos fundamentales 
involucrados en nuestro estudio y aquellos matices y consideraciones pertinentes para 
clarificarlos. Así mismo, hemos dedicado un capítulo a relatar pormenorizadamente el 
proceso de confección de la escala QPSC, exponiendo las características principales de 
su diseño y realizando una valoración crítica de todos sus aspectos funcionales y 
operativos. También nos hemos detenido en considerar los fundamentos metodológicos 
implicados en un estudio de la validez de una escala, revisando con algún detalle las que 
entendemos que son las dos cuestiones más importantes para este propósito: el concepto 
actual de validez y los tipos de evidencias necesarias para comprobar que un 
instrumento de medida la posee en grado suficiente.  
Comprende por tanto nuestra investigación dos partes diferentes. Una primera 
que alberga los capítulos referidos a los fundamentos conceptuales de la calidad del 
servicio y las herramientas metodológicas que se han utilizado en los últimos tiempos 
para medirla científicamente y a la descripción y valoración crítica de la escala cuya 
validez se analiza, y una segunda parte que comprende los capítulos relativos a los 
fundamentos metodológicos de un estudio de validez, a la metodología psicométrica 
6 
 
empleada para determinar el grado de fiabilidad y validez que presenta efectivamente la 
escala, a los resultados obtenidos con las técnicas estadísticas utilizadas y a las 
conclusiones que se derivan de dichos resultados. 
Como se detalla en el capítulo 3, sobre Metodología, para estudiar la validez de 
la escala QPSC se han tomado los datos provenientes de su aplicación en dos servicios 
socioculturales del ayuntamiento donde se ha diseñado, en dos ocasiones sucesivas, 
mediante sendas encuestas de calidad percibida realizadas a sus usuarios, y se han 
comparado con los datos provenientes de su aplicación en otros dos servicios 
socioculturales de otros dos municipios, también en dos ocasiones sucesivas y obtenidos 
por medio de las correspondientes encuestas de calidad percibida a sus usuarios 
respectivos. Se cuenta, por consiguiente, para realizar este estudio de la validez de la 
escala, con cuatro pares de conjuntos de datos, de diversos servicios y distintos 
municipios, para disponer de una información suficientemente heterogénea como para 
evitar el riesgo de una excesiva singularidad de los casos empleados. Para la realización 
de una de las pruebas de fiabilidad de la escala, la basada en el criterio de estabilidad 
temporal, se dispuso además de los datos provenientes de la aplicación de la escala 
QPSC en dos veces consecutivas, mediante encuesta a los mismos usuarios en ambas 
ocasiones, en otro servicio sociocultural municipal. 
  Los objetivos específicos que se han perseguido en este trabajo son los 
siguientes: 
• Describir y analizar el concepto de calidad percibida del servicio y los 
principales instrumentos existentes para medirla. 
• Describir críticamente el proceso de confección y la factibilidad de la escala 
QPSC. 
• Revisar el concepto de validez y exponer el tipo de evidencias necesarias para 
determinarla en una escala. 
• Realizar el análisis de los ítems de las preguntas de la escala QPSC en sus 
aspectos fundamentales: distribuciones de frecuencias de sus puntuaciones, 
forma de las distribuciones, correlaciones entre los ítems y valores perdidos. 
• Comprobar la fiabilidad de la escala bajo los criterios de consistencia interna y 
estabilidad temporal, desde el enfoque de la Teoría Clásica de los Tests, y la 
precisión discriminante de la escala desde el enfoque de la Teoría de la 
Respuesta al Ítem. 
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• Comprobar la validez de la escala a partir de las evidencias basadas en su 
contenido. 
• Comprobar la validez de la escala a partir de las evidencias basadas en su 
relación con un criterio. 




Por su parte, los supuestos fundamentales de esta investigación son básicamente los 
siguientes: 
 
• El grado de satisfacción que la experiencia del servicio produce en el usuario es 
el indicador medible de la calidad percibida del servicio. 
• La calidad percibida de los servicios socioculturales locales es un constructo 
global que presenta tres facetas o dimensiones: la calidad de las instalaciones 
donde se presta el servicio, la calidad del personal que presta el servicio y la 
calidad de los trámites necesarios para recibir el servicio. 
• Esta estructura tridimensional debe reproducirse en otros servicios semejantes y 
mantenerse a lo largo del tiempo, al menos en el corto-medio plazo, si 
efectivamente el constructo de calidad tridimensional propuesto se corresponde 
con la naturaleza del servicio y la percepción de sus usuarios y no es efímero. 
• Las propiedades psicométricas de la escala QPSC, en términos de fiabilidad y 
validez, lo convierten en un instrumento apropiado para medir la calidad 
percibida de los servicios socioculturales locales. 
 
La confirmación de estos supuestos comportaría: a) una evidencia a favor de una 
determinada concepción de la dimensionalidad de la calidad percibida en estos 
servicios; y b) tomar la escala como un instrumento potencialmente válido para medirla 






































































La calidad del servicio y la satisfacción del usuario:  





1.1. El concepto de calidad y de calidad percibida del servicio 
 
Una primera cuestión a clarificar en nuestra investigación es qué se entiende por 
“calidad del servicio”. Los especialistas han dado varias definiciones de calidad (aunque 
frecuentemente más desde la óptica de la producción industrial). Así, Crosby (1989) 
señala que la calidad consiste en cumplir las especificaciones; Juran (1990), que es la 
adecuación del producto al uso, satisfaciendo las necesidades del cliente; Deming 
(1989), que consiste en un grado predecible de uniformidad y fiabilidad a bajo coste, 
adecuado a las necesidades del mercado; Feigenbaum (1951), que es el resultado total 
de las características del producto de marketing, ingeniería, fabricación y 
mantenimiento a través de los cuales su uso satisfará las expectativas del cliente; y 
Taguchi (1989), que es el coste que un producto impone a la sociedad desde el 
momento de su concepción. Por otra parte, la International Standards Organization 
(1995) define la calidad como el “conjunto de propiedades y características de un 
producto o servicio que le confieren su aptitud para satisfacer las necesidades 
expresadas o implícitas del cliente”. Como vemos, existe una cierta discrepancia a la 
hora de definir la calidad, pero también podemos apreciar en la mayoría de las 
definiciones anteriores un denominador común: la satisfacción del cliente con el 
producto. Este elemento parece ser especialmente relevante en los productos que son 
servicios, debido a sus características. Mientras que los productos que son bienes 
ofrecen numerosos rasgos que se pueden considerar como indicadores de su calidad, los 
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servicios son productos intangibles, salvo en lo que se refiere a su dimensión temporal y 
a alguna otra secundaria, y presentan problemas de medición de sus características de 
calidad, de modo que resulta obligado, en mucha mayor medida que en los bienes, tener 
en cuenta la opinión del cliente sobre el servicio recibido como principal indicador de 
calidad. En los productos bienes, el concepto de calidad incorpora fácilmente elementos 
como la materia prima, los suministros, el proceso de producción, la adecuación a la 
especificación (peso, dimensiones, duración, etc.), pero en los productos servicios casi 
ninguno de estos elementos existe o, si existe, es prácticamente imposible medirlo. Por 
ejemplo, ¿qué especificación puede tenerse en cuenta en un servicio de asesoría fiscal?, 
¿que el cliente pague menos al fisco?; y si es así, ¿menos que cuánto? En los servicios 
de este tipo, por tanto, la definición de calidad de Crosby, basada en el cumplimiento de 
la especificación, resulta poco menos que inútil. Es básicamente por esta razón por la 
que se tiende a hacer descansar la calidad del servicio sobre la satisfacción que éste 
produce en quien lo disfruta. Identificar calidad del servicio con satisfacción del cliente 
constituye una ventaja operativa, ya que la satisfacción puede medirse con relativa 
facilidad y permite disponer de un indicador cuantitativo, objetivable y comparable, de 
la calidad del servicio. Sin embargo, este enfoque ha sido puesto en cuestión por 
algunos autores que señalan que esa “calidad” es sólo una parte de la calidad total del 
servicio a la que se puede denominar “calidad percibida”, de manera que medir la 
satisfacción del cliente solamente nos da noticia de la calidad de salida y quedarían por 
registrar la calidad del proceso y la de los elementos de entrada. Diversos autores han 
querido matizar el concepto de calidad y han establecido distintas formas o clases de 
calidad. Así, las principales tipologías que podemos encontrar en la literatura se basan 
en las siguientes diferencias: 
 
 Calidad ofrecida – calidad percibida (Horovitz, 1990), entendiendo por calidad 
ofrecida la que la organización proporciona al cliente y por calidad percibida la que 
éste realmente cree que recibe. 
 Entre calidad programada, realizada y percibida (Muñoz, 1999), entendiendo por 
calidad programada el nivel o grado de calidad que se quiere alcanzar, por calidad 
realizada el nivel o grado de calidad que efectivamente se proporciona al cliente y 
por calidad  percibida la que el cliente cree que se le ha dado. 
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 Calidad objetiva – calidad subjetiva (Muñoz, 1999; Barrera y Reyes, 2003), siendo 
la calidad objetiva el cumplimiento de las especificaciones técnicas para el producto 
y la subjetiva la percibida por el cliente. 
 Calidad técnica, física o de resultados – calidad funcional, interactiva o de proceso 
(Grönross, 1994; Walbrigde y Delene, 1993; Villegas y Díaz, 2003), refiriéndose la 
primera al qué se da al cliente y la segunda al cómo se le da. 
 Calidad interna – calidad externa (Alet, 1994; Senlle y Vilar, 1996), entendiendo por 
“interna” la relativa a los procesos de producción del servicio y por “externa” la 
relativa al producto ofrecido. 
 Calidad intrínseca – calidad extrínseca (Mels, Boshoff y Nel, 1997), con significado 
semejante al dado para la calidad técnica y la funcional.  
 Calidad externa o subjetiva – calidad objetiva – calidad rentable (Muñoz, 1999), 
siendo la subjetiva la que el cliente percibe, la objetiva la adecuación a la norma 
prestablecida y la rentable la que se refiere al efecto que tiene la calidad sobre los 
costes de la organización. 
 Calidad del resultado – calidad del entorno – calidad de la interacción con el cliente 
(Brady y Cronin, 2001), entendiendo por la primera la propia del producto, por la 
segunda la de las instalaciones y por la última la que se refiere a la relación con el 
cliente. 
 
El análisis de las definiciones precedentes muestra claramente que en general se postula 
que existen varios tipos, clases o ámbitos de la calidad, correspondientes a los procesos 
productivos, a los equipos e infraestructuras y a la interacción con los clientes. Pero los 
procesos de producción escapan en gran medida a la percepción del cliente, puesto que 
lo que se le proporciona es un resultado, eventualmente en una determinada instalación 
o entorno de la empresa u organización que lo proporciona: un bien o un servicio que se 
juzga cuando se disfruta, de modo finalista. Obviamente, el proceso de producción 
puede aportar al cliente un bien o un servicio de mayor o menor calidad (de materiales, 
costos ambientales y sociales, etc.), pero esa clase o parte de la calidad, aunque se 
incorpore al producto, resulta las más de las veces inaccesible para el cliente y le queda 
velada. Esto último nos llevaría a entender la calidad, especialmente en el ámbito de los 
servicios, como algo relacionado sobre todo con la satisfacción de los consumidores 
sobre la base de lo percibido en su experiencia de servicio, dando, pues, al término 
“calidad” el sentido primordial de “calidad percibida” (Tse, Nicosia y Wilson, 1990), 
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que, en definitiva, es el concepto al que aluden los autores antes señalados cuando 
hablan explícitamente de “calidad percibida” (Horowitz, 1990; Muñoz, 1999) o cuando 
la nombran con otros términos como “calidad subjetiva” (Muñoz, Barrera y Reyes, 
2003), “calidad interactiva” (Grönross, 1994; Walbrigde y Delene, 1993; Villegas y 
Díaz, 2003), “calidad externa o extrínseca” (Alet, 1994; Senlle y Vilar, 1996; Mels et 
al., 1997) o “calidad de la interacción con el cliente” (Brady y Cronin, 2001). El modelo 
de calidad EFQM otorga una importancia del 20% del total de puntos del modelo a la 
satisfacción del cliente, de modo que, aunque no identifica calidad con calidad 
percibida, hace de esta última uno de los referentes fundamentales de la calidad 
alcanzada por la organización. Posiblemente, esta circunstancia es la que hace de EFQM 
un modelo de calidad especialmente adecuado para las organizaciones productoras de 
servicios si se admite que en éstos la satisfacción del cliente es el más importante dato a 
tener en cuenta para determinar si el producto es o no “de calidad”. 
 
 
1.2. El concepto de satisfacción del cliente 
 
La satisfacción del cliente es un concepto que también presenta algunas 
indeterminaciones y ambigüedades que hacen necesaria su revisión. El problema central 
que plantea el concepto es que resulta difícil establecer qué cosa es la satisfacción, por 
un lado, y de qué depende la misma, por otro. Respecto de lo primero, una 
interpretación meramente formal del término nos remite al Diccionario de la Real 
Academia de la Lengua (1992), donde encontramos la definición de la satisfacción 
como “el cumplimiento del deseo o del gusto de algo”; la que nos proporciona la 
Enciclopedia Encarta (1997) complementa la del DRAL definiendo la satisfacción como 
“aquietarse o persuadirse con una razón eficaz; estar conforme con algo o alguien”. La 
satisfacción, por tanto, tiene que ver con la consecución de una apetencia o aspiración y 
también con el “apaciguamiento” de una inquietud. Es un estado mental de conformidad 
con lo percibido o experimentado. Sin embargo, no es ésta la única aproximación 
posible, aunque sí probablemente la básica, al concepto de satisfacción. Desde distintas 
disciplinas se han llevado a cabo otras que la matizan y complementan. Así, las de 
carácter económico señalan que la satisfacción es el resultado de un análisis coste-
beneficio sobre una transacción (Churchill y Surprenant, 1982; Howard y Sheth, 1969). 
Las psicológicas fundamentan la explicación de la satisfacción en la denominada “teoría 
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de la desconfirmación”, que defiende que la satisfacción es una función de la 
discrepancia entre algún estándar de comparación (expectativas, deseos, normas basadas 
en la experiencia, etc.) y el rendimiento percibido en el bien o servicio de que se trate 
(Churchill y Surprenant,1982; Day, 1984; Hunt, 1977; La Barbera y Mazursky, 1983; 
Lovelock y Wright, 2001; Oliver, 1980; Woodruff, Cadotte y Jenkins, 1983). Otras 
definiciones consideran que la satisfacción no es únicamente un juicio evaluativo de 
tipo cognitivo, sino también una actitud con un fuerte componente afectivo (Caro y 
García, 2007; Giese y Cote, 1999; Halstead, Hartman y Schmidt, 1994; Laros y 
Steenkamp , 2005; Mano y Oliver, 1993; Martínez-Tur, Peiró y Ramos, 2001; Oh y 
Parks, 1997; Oliver, 1989). Tampoco faltan acercamientos al concepto de satisfacción 
desde una perspectiva sociológica o psicosociológica (Galbraith, 1992; Gordon, 1981; 
Hochschild, 1975; Kemper, 1978; Sheff, 1983, 1997), que señalan el hecho de que la 
satisfacción de un sujeto con algo no estaría dada sólo como una sensación o una 
emoción individual y única, aunque esa es su esencia, sino que sería esa sensación o 
estado único e irrepetible que se produce en cada sujeto como consecuencia de todo un 
complejo proceso intrasubjetivo e intersubjetivo: “no es sólo una evaluación desde lo 
personal, sino también desde lo social, desde y con el otro, desde lo que como sujetos 
pertenecientes a grupos sociales determinados, sentimos de un modo o de otro” (Zas 
Ros, 2003). 
Como puede deducirse de todo lo anterior, la tarea de ofrecer una definición de 
consenso del término en cuestión que recoja todos los aspectos posibles resulta cuando 
menos ardua. Sin embargo, del estudio cronológico de las distintas definiciones que han 
surgido desde hace algunas décadas se desprende que, más que cambios drásticos en la 
definición, lo que se ha producido es un enriquecimiento y matización de la misma. 
Como señalan Oh y Parks (1997, p. 63), “la satisfacción es probablemente un proceso 
complejo que incluye dinámicas cognitivas, afectivas y otras psicológicas y fisiológicas 
aún no descubiertas”. Además, profundizando en la evolución de los estudios sobre 
satisfacción del cliente, se puede establecer que existe un acuerdo generalizado en la 
consideración de la satisfacción como una evaluación del acto de consumo que varía a 
lo largo de un continuo desde lo desfavorable a lo favorable. No obstante, algunos 
investigadores enfocan el problema hacia el resultado obtenido con el uso o consumo de 
un bien o servicio (visión económica) mientras que otros se fijan más en el proceso de 
evaluación (visión psicológica). Desde la óptica de la satisfacción como resultado 
podemos distinguir dos perspectivas (Rodríguez Feijóo, Dávila, Rodríguez Caro y 
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Tejera, 2002). La primera equipara la satisfacción al sentimiento de “estar saciado” o a 
la “sensación de contento” e implica una baja activación, y se corresponde con una 
visión utilitarista en la que la reacción del individuo es consecuencia de un 
procesamiento de la información y valoración del grado de cumplimiento de las 
funciones que el bien o servicio debe tener. La otra perspectiva, más moderna, incluye 
un rango de respuesta más amplio que la sensación de contento y supone una alta 
activación, por lo que podríamos hablar de satisfacción como “sorpresa” y se 
corresponde con una visión hedonista que ve al ser humano como un buscador de placer 
en el acto de consumo. Con respecto a la satisfacción como proceso, encontramos 
nuevamente dos perspectivas distintas, pero que se vuelven a corresponder con las 
visiones utilitarista y hedonista. La primera asume que la satisfacción es el resultado de 
un procesamiento cognitivo de la información, es decir, de la comparación de las 
expectativas con el rendimiento percibido. La segunda perspectiva, de corte hedonista, 
propone que la satisfacción no debe entenderse únicamente como un proceso cognitivo 
de la información sino que considera fundamental el componente afectivo implícito en 
el proceso de uso o consumo. Desde esta perspectiva se considera que durante el 
proceso de compra aparecen una serie de fenómenos mentales relacionados con 
sentimientos subjetivos, que van acompañados de emociones y estados de ánimo (Hunt, 
1977). Con el paso de los años se ha ido asumiendo que el proceso que lleva a la 
satisfacción tiene una doble vertiente y que tanto los componentes cognitivos como los 
afectivos actúan de forma conjunta (Bigné y Andreu, 2004; Fornell, 2007; Mano y 
Oliver, 1993; Rodríguez y San Martín, 2008; Swan, Trawick y Carroll, 1982; Wirtz y 
Bateson, 1999). 
En la evolución de los distintos modelos que se han utilizado para explicar la 
satisfacción de los usuarios, las expectativas casi siempre han estado presentes en los 
mismos. Si bien el concepto de expectativas predictivas ha sido el predominante en la 
literatura, diversos autores han propuesto y contrastado otros estándares de comparación 
como las expectativas normativas, expectativas sobre resultado ideal, mínimos 
tolerables o normas basadas en la experiencia con los atributos del bien o servicio. De 
acuerdo con los que defienden la influencia de las expectativas, está claro que antes de 
la compra (o el uso) el cliente forma sus expectativas o normas basadas en la 
experiencia y posteriormente las utilizará como estándar de comparación para juzgar el 
resultado obtenido de un bien o servicio (Cadotte, Woodruff y Jenkins, 1987; Churchill 
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y Surprenant, 1982; Halstead et al., 1994; Oliver, 1981; Parasuraman, Zeithaml y Berry, 
1988, 1991; Voss, Parasuraman y Grewal, 1998). 
La cuestión de las expectativas nos lleva al segundo aspecto del problema 
planteado más arriba: ¿de qué depende la satisfacción? Si, como han defendido 
numerosos autores, la satisfacción con el servicio aparece cuando se colman las 
expectativas relativas al mismo, la tarea simplemente consiste en establecer cuáles son 
esas expectativas para darles una respuesta (servicio). Si la respuesta se adecua a las 
expectativas, entonces se produce la satisfacción del cliente. El esquema explicativo es 
sencillo y aparentemente plausible, pero el problema surge cuando se pretenden 
determinar las expectativas sobre el servicio, pues no está del todo claro no ya que las 
mismas se puedan identificar con precisión –lo cual presenta dificultades metodológicas 
considerables–, sino que el propio cliente las haya concretado en su mente y las pueda 
formular en el plano de lo consciente (Bielen y D´Hoore, 2002). Para algunos 
investigadores, además, tampoco resulta evidente que la satisfacción sea el resultado de 
unas expectativas colmadas, pues puede experimentarse satisfacción con un servicio del 
que nada concreto se esperaba (Kano, 1984; Williams, 1994). Como veremos 
posteriormente, existen otros modelos de medición de la satisfacción del cliente que 
apuestan por una medida simple o ponderada de la satisfacción del cliente sin considerar 
sus expectativas u otros elementos de comparación, de tal modo que los problemas 
inherentes a la inclusión de las expectativas o de otros referentes en la determinación de 
la satisfacción desaparecen o dejan de ser considerados por inoperantes (Babakus y 
Boller, 1992; Carman, 1990; Cronin y Taylor, 1992, 1994). 
En todo caso, la satisfacción del cliente con el servicio aparece en gran parte de 
la literatura como el principal indicador de la calidad del servicio (de la calidad 
percibida) y constituye el mejor predictor de fidelización del cliente con respecto al 
servicio (uso y/o compra posterior del mismo). Este presupuesto teórico y operativo es 
el más ampliamente aceptado y es el núcleo de los planteamientos mercadotécnicos que 
asumen modelos genéricos como el de la Service Profit Chain, propuesto y difundido 
por la Escuela de Negocios de la Universidad de Harvard. Sin embargo, tampoco sobre 
este asunto existe acuerdo entre los especialistas, pues mientras para algunos 
(ciertamente la mayoría) la calidad percibida precede a la satisfacción (Anderson et al., 
1994; Casado, Más y Azorín, 2004; Cronin y Taylor, 1992; Llorens, 1996; Reidenbach 
y Sandifer-Smallwood, 1990), para otros la satisfacción precede a la calidad percibida 
(Bitner, 1990; Bolton y Drew, 1991a; Carman, 1990; Alén y Fraiz, 2006, Parasuraman 
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et al., 1988; Teas, 1993). También se ha apuntado que la satisfacción es una variable 
que mediatiza la formación de nuevas percepciones de calidad desde las previas (Oliver, 
1981). Así mismo, se ha señalado que la calidad percibida es más bien una actitud 
“largoplacista” sobre la base de la evaluación total del servicio, mientras que la 
satisfacción es una actitud, también, pero emergida de la valoración de una transacción 
específica (Bitner, 1990; Bolton y Drew, 1991a), de manera que la calidad percibida del 
servicio no es otra cosa, a la postre, que la consecuencia actitudinal de la valoración 
(medida como satisfacción) de una serie de transacciones específicas del cliente con el 
servicio (Parasuraman, Zeithalm y Berry, 1994). Esta determinación del significado de 
“calidad del servicio” resulta fundamental para aclarar su relación causal con la 
satisfacción del cliente con el servicio (entendiendo ésta como una percepción global 
del servicio que se construye sobre la adición de percepciones “parciales” que generan 
mayor o menor satisfacción). Si se da al concepto de calidad del servicio otra acepción, 
entendiéndola como un output y no como una actitud, y la cuestión que se plantea es si 
la calidad del servicio es lo que produce satisfacción en el cliente o si la satisfacción del 
cliente con el servicio conduce a que éste lo considere como un servicio de calidad, la 
discusión parece poco menos que fútil a efectos prácticos, pues probablemente lo que 
sucede es que ambas afirmaciones son ciertas y entrañan una concepción circular de la 
relación entre calidad y satisfacción: la mayor o menor calidad de un servicio produce 
mayor o menor satisfacción y ésta se traduce en que el cliente valora el servicio como 
de mayor o menor calidad. Además, algunos autores (Iacobucci, Ostrom y Grayson, 
1995; McAlexander, Kaldenburg y Koenig, 1994) han apuntado que es imposible 
concluir si es la satisfacción o la calidad de los servicios la antecesora de la otra, 
mientras que otros (Berné, Múgica y Yagüe, 1996; Taylor y Baker, 1994) han concluido 
que la calidad es tanto un antecedente como una consecuencia de la satisfacción. Puede 
dudarse que el cliente sepa determinar en qué consiste la “calidad” de un servicio (tanto 
antes como después de recibirlo), pero no es ésa su preocupación ni su tarea. Lo que el 
cliente desea es recibir un “buen servicio”, y de eso precisamente depende que se sienta 
satisfecho o no con el mismo y que luego valore que el servicio es o no “de calidad”. Lo 
identificable –y medible– es la satisfacción del cliente, mientras que la calidad es un 
constructo considerablemente proteico elaborado por las administraciónes de las 
organizaciones productivas y los tratadistas, útil para estos últimos en lo que se refiere a 
la estrategia y la táctica mercadotécnica, pero escasamente relevante para el cliente más 
allá de que le sirve para expresar, con una acepción consuetudinaria del término, si el 
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servicio es “bueno” o no, juicio que depende de si ha quedado o no satisfecho con dicho 
servicio. La satisfacción, por tanto, es un indicador global de la calidad del servicio, si 
se quiere identificar una cosa con la otra, y no lo es si no se acepta tal igualdad y se 
considera que la calidad es algo más que el logro de la satisfacción del cliente. Si se 
circunscribe el concepto de calidad al de calidad percibida, parece evidente que, al 
menos operativamente, satisfacción es igual a calidad percibida y que ésta es igual a 
satisfacción (Liljander, 1994); niveles altos de satisfacción comportan fidelización del 
cliente (compra o uso reiterados del servicio) y, en definitiva, de eso es de lo que se 
trata. Además, algunos investigadores han encontrado una correlación muy alta entre 
calidad percibida y satisfacción (Alén y Fraiz, 2006: r = 0,915 en un estudio empírico en 
once establecimientos termales; Cronin y Taylor, 1992: un promedio de r = 0,875 en 
cuatro estudios empíricos en diversos sectores de servicios; Iaccobucy et al., 1995: un 
promedio de r = 0,909 en diez estudios empíricos en variados servicios; Saurina y 
Coenders, 2002: r = 0,910 en un estudio general de servicios bancarios), lo cual abona 
la tesis de que aunque los dos conceptos no sean idénticos, medir la satisfacción del 
cliente supone, como poco, medir la calidad percibida en muy alto grado. También 
merece la pena destacar que la investigación empírica ha puesto de manifiesto que 
mientras que el constructo “calidad del servicio” muestra una relación estadísticamente 
significativa con la intención de comportamiento (volver a comprar o usar) solamente 
en algunos servicios estudiados, la satisfacción del cliente muestra esa relación 
estadísticamente significativa en todos los servicios estudiados (Childress y Crompton 
1997; Cronin y Taylor, 1994; Dabholkar y Torpe, 1994; Saurina y Coenders, 2002).  
En definitiva, parece plausible considerar la satisfacción del cliente con el 
servicio como un excelente indicador de la calidad percibida, que entonces resultaría ser 
un precedente de la satisfacción. La calidad de un servicio se manifiesta en la 
satisfacción que éste produce a quien lo disfruta, de manera que la satisfacción puede 
entenderse como “la consecuencia de la calidad de servicio percibida” (Lee, Lee y Yoo, 
2000, p. 226) y medirla comporta medir (indirectamente, si no se admite que son 
conceptos intercambiables) la calidad del servicio recibido. Esta es una perspectiva que 
nos parece aceptable y es asimismo la concepción asumida por el modelo de medida de 
la escala QPSC. Por otro lado, la satisfacción del cliente muestra un mayor poder 
predictivo que la calidad percibida sobre la intención de volver a comprar o reutilizar el 
servicio, lo cual hace más conveniente medir la satisfacción si no se conviene en 
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1.3. La estructura de la calidad percibida: sus dimensiones 
 
El estudio de la calidad percibida del servicio ha contemplado las dimensiones de este 
constructo como uno de los principales problemas conceptuales a resolver. Los 
especialistas han abordado la cuestión de la dimensionalidad de la calidad percibida 
desde diferentes puntos de vista y han propuesto distintos modos de concebirla. La 
mayoría de ellos han apreciado que la calidad percibida es un constructo 
multidimensional, idea que se compadece con la evidencia de que en la recepción o 
disfrute de un servicio intervienen distintos elementos y de que estos pueden estar 
determinados y definidos por una variedad de circunstancias y condicionamientos que 
actúan sobre el cliente en diversos momentos. Sin embargo, no ha llegado a establecerse 
unívocamente ni cuántas ni cuáles son esas dimensiones. En la literatura sobre esta 
temática pueden hallarse dos perspectivas predominantes, la denominada “perspectiva 
nórdica” y la llamada “perspectiva americana”.  
El modelo “nórdico” (Grönroos, 1984) de estructura de la calidad percibida 
diferencia dos dimensiones, la calidad “técnica” y la calidad “funcional”, referida la 
primera al servicio que se proporciona al cliente (el “qué”) y la segunda a la manera en 
que se proporciona dicho servicio (el “cómo”), de modo que la calidad percibida del 
servicio es una combinación de ambas dimensiones (valorada como la diferencia entre 
lo esperado y lo recibido en las dos dimensiones). El modelo “americano” 
(Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1988), por su parte, diferencia cinco dimensiones: 
fiabilidad, capacidad de respuesta, empatía, seguridad y tangibles, cuya articulación se 
deriva para el cliente en una determinada percepción general de la calidad del servicio 
(valorada asimismo como la diferencia entre lo esperado y lo recibido). En la figura 1.1 
se ilustran estos dos modelos conceptuales de la dimensionalidad de la calidad percibida 










Figura 1.1: Modelos nórdico y americano de estructura de la calidad 
 
Numerosas investigaciones han intentado comprobar la cantidad y naturaleza de 
las dimensiones de la calidad del servicio, frecuentemente mediante pruebas de 
replicación del modelo pentadimensional de Parasuraman, Zeithaml y Berry. Algunos 
autores han detectado un mayor número de dimensiones, como, por ejemplo, Carman 
(1990), que encontró en servicios hospitalarios hasta nueve dimensiones, la misma 
cantidad que hallaron Kelley y Turley (2001) en servicios deportivos; Bojanic y Rosen 
(1994) fijaron seis dimensiones en servicios de restauración (desdoblando la dimensión 
“Empatía” en dos) y Chandon, Leo y Philippe (1997) concretaron hasta ocho en los 
servicios públicos de empleo. Otros autores, por el contrario, han encontrado en sus 
investigaciones un número menor de cinco dimensiones, consecuencia en muchos casos 
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de que la alta correlación entre algunos factores hacía aconsejable fundirlos en uno solo. 
Así, por ejemplo, McDougall y Levesque (1994) encontraron solamente tres 
dimensiones de la calidad en servicios bancarios; Falces, Sierra, Briñol y Becerra (1999) 
hallaron asimismo tres dimensiones en servicios turísticos; Sierra, Falces, Ruiz y Alier 
(2003) hallaron cuatro en servicios de hostelería; Van Riel, Liljander y Jurriens (2001) 
encontraron cuatro en servicios on line; y Fernández y Bedia (2004) también 
determinaron cuatro dimensiones de la calidad en servicios hoteleros. Especialmente 
significativo resulta que los propios Parasuraman y Zeithaml, en uno de sus más 
recientes trabajos conjuntos (Parasuraman, Zeithhaml y Malhotra, 2005), hayan 
concluido que la calidad percibida en sitios web abarca cuatro dimensiones: eficiencia, 
disponibilidad del sistema, cumplimiento y privacidad. Y no lo es menos que uno de los 
antecedentes citados por estos últimos autores sea la adaptación del modelo americano 
pentadimensional a contextos electrónicos llevada a cabo por Gefen (2002), en la que se 
redujeron las dimensiones a tres: tangibles, empatía y una combinación de capacidad de 
respuesta, fiabilidad y seguridad. 
No han faltado tampoco algunos autores (por ejemplo, Mels et al., 1997; 
Martínez-Tur et al., 2001) que proponen integrar la perspectiva nórdica y la americana y 
utilizar un modelo conjunto, en el cual la dimensión “Tangibles” de la americana se 
asimilaría a la calidad “técnica” de la nórdica y el resto de dimensiones de la primera se 
asimilaría a la calidad “funcional” de la segunda, pero no está claro que esas 
equivalencias sean muy precisas ni que puedan establecerse en cualquier clase de 
servicio. 
Por otro lado, además de los dos modelos dominantes, nórdico y americano, 
existen otros modelos conceptuales que distinguen más o menos dimensiones y que las 
relacionan de modo distinto a como hemos visto en esos dos modelos, presentándose 
formalmente como alternativos. Así, el “Modelo de los Tres Componentes” (Rust y 
Oliver, 1994) propone tres dimensiones de la calidad: la referida a la producción o 
resultado del servicio, la relativa a la entrega del mismo y la relativa al entorno del 
servicio (las dos primeras dimensiones son equivalentes, respectivamente, a la calidad 
técnica y a la calidad funcional del modelo de Grönroos). Otro modelo, el “Modelo 
Multinivel” (Dahbolkar, Thorpe y Rentz, 1996), abre la vía de los llamados modelos 
“jerárquicos”, que distinguen dimensiones “primarias” y “secundarias” (o 
subdimensiones) de la calidad del servicio. En la figura 1.2 se ilustran estas dos visiones 






    
Figura 1.2: Modelos de los “Tres componentes” y multinivel de estructura de 
               la calidad 
 
 
Una de las aportaciones más conocida dentro de los modelos jerárquicos es la 
configuración dimensional de Brady y Cronin (2001) (figura 1.3), que combina la 
perspectiva multinivel con la definición tridimensional de Rust y Oliver (1994). El 
modelo de Brady y Cronin distingue tres dimensiones principales, que se refieren a la 
interacción empleados-clientes, al entorno físico del servicio y al resultado del servicio 
propiamente dicho (semejante ésta, por otra parte, a lo que en el modelo de Grönroos 
(1984) se entiende como calidad técnica). La idea principal subyacente en los modelos 
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jerárquicos es que en la mayoría de los servicios, si no en todos, se dan diferentes 
niveles de percepción y abstracción de los componentes del servicio, de tal modo que 
tanto en la organización del mismo como en la experiencia de uso por parte del cliente 
operan no sólo ciertas dimensiones generales (por ejemplo, interacción cliente-
proveedor) sino también subdimensiones (por ejemplo, amabilidad en el trato) e incluso 
aspectos todavía más concretos (como el lenguaje empleado en la interacción), que  




Figura 1.3: Modelo jerárquico de Brady y Cronin de estructura de la calidad 
 
Es posible encontrar en la literatura numerosos ejemplos de modelos 
multidimensionales, jerárquicos o simples, que algunos autores han diseñado para 
captar la calidad percibida del servicio en diversos sectores y que nos muestran la 
relativamente amplia variabilidad de las concepciones de la multidimensionalidad en 
este ámbito de investigación. Así, por ejemplo, en nuestro país, Varela, Rial y García 
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(2003) han propuesto un modelo de cuatro dimensiones para su escala para medir la 
satisfacción con los servicios sanitarios de atención primaria, distinguiendo entre 
calidad del personal sanitario, calidad del personal de apoyo, calidad de las condiciones 
físicas y calidad del acceso al servicio, cada una de las cuales está vinculada con una 
serie de aspectos o atributos del servicio (trato del médico, agilidad en cita telefónica, 
comodidad de la sala de espera o tiempo de espera para ser atendido, por ejemplo). 
Noda, González y Pérez (2005) han distinguido tres dimensiones fundamentales en la 
calidad de los servicios hoteleros: tangibles relativos al servicio que se ofrece, tangibles 
relativos al ambiente en que se ofrece e intangibles referidos a la forma en que se 
ofrece, cada una de las cuales se asocia con atributos diversos (confort, seguridad o 
amabilidad, por ejemplo). Y Molino et al. (2008) han propuesto un modelo, al que 
denominan “Q+4D”, en el que diferencian tres dimensiones fundamentales para 
cualquier servicio en general: entorno físico, organización e interacción cliente-
proveedor, cada una de las cuales se subdivide en una serie de subdimensiones  
(instalaciones, equipamiento, seguridad, etc.), vinculadas con atributos característicos 
(limpieza, horarios o profesionalidad, por ejemplo). En las figuras 1.4, 1.5 y 1.6 pueden 
verse las representaciones gráficas de estas tres concepciones de la dimensionalidad de 
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Figura 1.6: Modelo Q+4D de la estructura de la calidad en servicios 
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Sin embargo, hay que señalar que algunos autores cuestionan la  concepción 
multidimensional de la calidad del servicio y entienden que se  han encontrado algunas 
evidencias que apoyan una concepción unidimensional de la misma. Así, por ejemplo, 
Babakus y Mangold (1989), utilizando 15 de los 22 ítems originales del modelo 
SERVQUAL de Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988), en vez de conseguir reproducir 
su estructura pentadimensional, encontraron un único factor principal que resumía 
adecuadamente la variabilidad de los ítems utilizados. Cronin y Taylor (1992) 
encontraron asimismo valores altos  de las saturaciones sobre un único factor en 21 de 
los 22 ítems de SERVQUAL, lo cual entendieron que sugería una estructura 
unidimensional para esta escala. También Babakus y Boller (1992), en un estudio de 
calidad percibida en servicios de gas y electricidad, hallaron que la estructura factorial 
que mejor se ajustaba a los datos era de dos factores, que estaban altamente 
correlacionados y que podían asimilarse, haciendo muy plausible una estructura 
unidimensional. De hecho, la aparición de factores altamente correlacionados en 
modelizaciones multifactoriales sugiere muchas veces la conveniencia de combinarlos, 
reduciendo la multidimensionalidad y conduciendo eventualmente a una estructura de 
una sola dimensión, susceptible de ser desglosada en subdimensiones para una mejor 
captación de la calidad percibida del servicio. 
En definitiva, la cuestión de las dimensiones de la calidad del servicio no ha 
podido resolverse unívocamente, en el sentido de que ni la teoría ni la investigación 
empírica han conseguido establecer un modelo singular que integre todos los factores, 
elementos y situaciones involucrados en la prestación de un servicio en general. La 
probablemente deseable universalidad de la estructura de la calidad percibida 
(Robinson, 1999) se ha mostrado sumamente esquiva a los esfuerzos modelizadores de 
los especialistas y los resultados de sus estudios e investigaciones más bien han 
contribuido a poner de relieve la naturaleza variable de la estructura de la calidad 
percibida y la aparentemente insalvable dificultad de determinarla con carácter general. 
Todo parece indicar que la calidad de los servicios es un constructo considerablemente 
versátil y voluble, cuya estructura muda cualitativa y cuantitativamente no sólo en 
virtud del tipo de servicio y su contexto, sino también en función de la perspectiva 
teórica y analítica de los investigadores. La evidencia empírica muestra que los distintos 
segmentos del sector servicios poseen singularidades que los hacen susceptibles de ser 
modelizados específicamente, con arreglo a las características propias que poseen. 
Cabría esperar, por tanto, que los servicios pertenecientes a un mismo sector 
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presentasen una estructura de la calidad muy semejante, de modo que sus dimensiones, 
en contenido y cantidad, fuesen las mismas o muy parecidas. Es cierto que los 
resultados de algunas investigaciones (v.g. Andaleeb, 2001; Santomá y Costa, 2007; 
Valdunciel, Flórez y Miguel, 2007) han puesto de relieve que no siempre sucede tal 
cosa y que incluso en un mismo sector se pueden encontrar distintas dimensiones de la 
calidad del servicio. Pero la mayor parte de los estudios sobre la estructura de la calidad 
del servicio muestran una considerable homogeneidad dimensional, simple o 
“jerárquica”, de manera que el propósito de diseñar instrumentos generales, 
“universales”, para medir la calidad percibida en ámbitos similares de servicios no 
parece en absoluto injustificado. De hecho, esta es la principal razón que respalda el 
intento de construir escalas que, como servqual o la propia QPSC que aquí estudiamos, 
posean la suficiente versatilidad para ser aplicadas como instrumento estándar, al menos 
en un mismo segmento de servicios. Con todo, es evidente que la efectiva adaptación de 
un modelo a la percepción real de la calidad de un servicio, o de un sector de servicios 
concreto, por sus clientes constituye la mejor prueba de su validez conceptual y que es 
necesario probarlo empíricamente en una cierta variedad de casos antes de proponerlo 
como modelo general. 
En cuanto al modelo de estructura dimensional subyacente en la escala QPSC 
hay que señalar que es un modelo simple, no “jerárquico”, que distingue tres 
dimensiones (o subdimensiones) de la calidad del servicio: calidad de las instalaciones 
donde se presta el servicio, calidad del personal que da el servicio y calidad de la 
organización de los trámites necesarios para recibir el servicio, y esquemáticamente es 
el que se muestra en la figura 1.7. Este modelo es uno de los posibles que admite el tipo 
de servicios cuya calidad percibida pretende medirse con la escala QPSC y juzgamos 
que resulta idóneo para ese cometido. En la revisión de modelos precedente hemos visto 
algún modelo de estructura conceptual semejante, como el modelo de “Tres 
Componentes” de Rust y Oliver (1994), que también es simple y tridimensional. El 
modelo QPSC refleja una estructura dimensional apropiada para el tipo de servicios 
cuya calidad pretende medir, puesto que abarca los elementos tangibles e intangibles 








1.4. La cuestión de las expectativas del cliente y su papel en la medida 
       de la calidad percibida. 
 
Del mismo modo que el modelo multidimensional de calidad percibida de Parasuraman, 
Zeithaml y Berry (SERVQUAL) ha sido el referente de la mayoría de las investigaciones 
que recoge la literatura sobre esta temática, el modelo de medición de la calidad 
percibida (y de la satisfacción del cliente) que incorpora las expectativas del cliente ha 
sido también el referente principal en una gran parte de los estudios realizados. La 
inclusión de la medida de las expectativas se fundamenta en el llamado “paradigma de 
la desconfirmación”, que postula que el nivel de satisfacción del cliente o las 
evaluaciones de la calidad por parte de los consumidores estás influidas por algún 
estándar de comparación previo a la compra del producto o al uso del servicio, una 
norma o algo que se espera que suceda. El paradigma de la desconfirmación descansa 
sobre un conjunto de conocidas teorías psicológicas, sobre todo del campo de la 
psicología social y el comportamiento organizacional, entre las que pueden destacarse la 
teoría del nivel de comparación (Thibaut y Kelly, 1959; LaTour y Peat, 1979), la del 
nivel de adaptación (Helson, 1964), la del proceso oponente (Solomon y Corbit, 1974), 
la del proceso de contraste (Hovland, Harvey y Sheriff, 1957; Cardozo, 1964) y otras 
bien descritas en la literatura (Oliver, 1981), algunas de las cuales precisamente 
establecen las expectativas como estándar de comparación.  
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Para la psicología cognitiva, una expectativa constituye una estructura mental 
basada en la experiencia, que permite predecir la probabilidad de que se produzca un 
determinado acontecimiento o resultado (Reeve, 1994). En el ámbito de los servicios, el 
análisis de los efectos de las expectativas presenta dos vertientes: la de las expectativas 
como antecedente de las evaluaciones post-consumo (Andreassen, 2000) y la de las 
expectativas como base de comparación respecto de la cual el cliente juzga su 
experiencia de consumo, que es la predominante y la que se inscribe más claramente 
dentro del paradigma de la desconfirmación (Oliver, 1980; 1997). Según este último 
planteamiento, las expectativas se utilizan como punto de referencia en un proceso de 
comparación que establece si la prestación del servicio es igual, peor o mejor que lo 
esperado por el cliente, es decir, un resultado que permite explicar su valoración del 
servicio (Cadotte, Woodruff y Jenkins, 1987; Oliver y Winer, 1987; Oliver y Burke, 
1999; Yi, 1990). 
Sin embargo, las expectativas no han sido conceptuadas de un único modo y en 
la literatura pueden observarse distintas acepciones e interpretaciones del término. Por 
ejemplo, Summers y Granbois (1977) distinguieron entre expectativas normativas y 
expectativas predictivas, Swan, Trawick y Carroll (1982) entre expectativas predictivas 
y deseables y Zeithaml, Berry y Parasuraman (1991) entre expectativas deseadas, 
adecuadas (nivel mínimo tolerable del servicio) y predictivas (creencia sobre lo que se 
recibirá en el servicio). Además, otros autores (Fisk y Young, 1985) han estudiado las 
expectativas en lo que se refiere a su base u origen, concluyendo que, pese a que el 
principal componente de las expectativas son las experiencias personales de consumo, 
también incluyen la información proveniente de otras personas y la información 
comercial o publicitaria. También hay que tener en cuenta que el papel de las 
expectativas en la construcción de la valoración del servicio puede resultar influenciado 
por el contexto en el que la experiencia del servicio tenga lugar, al lado de otras 
circunstancias personales y sociales (Folkes, 1988, 1994).Y no hay que olvidar que se 
ha discutido si la valoración del cliente se forma en el proceso o en los resultados del 
servicio (Martínez-Tur, Peiró, Ramos y Moliner, 2006). 
En todo caso, la teoría de la desconfirmación de las expectativas ha sido 
abundantemente utilizada en la investigación empírica sobre calidad percibida y 
satisfacción del consumidor, comprobándose en numerosas ocasiones que las 
expectativas funcionan como un buen predictor de la valoración que realiza el cliente 
sobre el servicio recibido (v.g. Boulding, Kalra, Staeling y Zeithaml, 1993; Churchill y 
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Surprenant, 1982; Oliver, 1980; Rust y Oliver, 2000; Zhang, Han y Gao, 2008). En los 
resultados de estos estudios se concluye que, ya sea concibiendo las expectativas como 
una norma, como un deseo o como algún tipo de creencia, el consumidor parece llevar a 
cabo una u otra clase de juicio comparativo, de confirmación/desconfirmación, a cuyo 
término evalúa el servicio recibido, construyendo una valoración subjetiva sobre el 
criterio de si ese servicio se ajusta o no a lo esperado o, incluso, si se ajusta a lo 
esperado en un cierto grado que puede ser medido (Oliver y Burke, 1999). 
Es obvio que el esquema conceptual de la teoría de las expectativas parece 
plausible, ya que se fundamenta en el igualmente plausible principio lógico de que para 
que un servicio resulte satisfactorio o sea enjuiciado positivamente debe producir una 
sensación de plenitud o conformidad con lo recibido, conformidad que descansaría en el 
grado en que se colma la expectativa sobre ese servicio. Consiguientemente, la 
valoración del servicio por el consumidor es máxima cuando la expectativa se cumple 
plenamente. Además, si en un acto de consumo puede establecerse la magnitud de lo 
esperado, por un lado, y la de lo recibido, por otro, puede asimismo utilizarse una 
métrica que informe de la diferencia entre expectativa y percepción en términos 
cuantitativos y determinar, por tanto, el nivel de calidad percibida o de satisfacción de 
cualquier consumidor. Ciertamente, no es otro el mecanismo informativo que subyace 
en todos los instrumentos de medida de la calidad percibida que utilizan las expectativas 
como parte del método de medición. 
En efecto, es abundantísimo el número de casos descritos en la literatura en los 
que se han realizado estudios empíricos sobre calidad percibida y satisfacción del 
cliente empleando el modelo de confirmación/desconfirmación con expectativas. Una 
parte muy considerable de esos casos está constituida por aplicaciones directas o por 
versiones más o menos modificadas de la escala SERVQUAL, que se han evaluado 
positivamente en términos psicométricos y también en términos de su utilidad para la 
gestión del servicio en los más variados campos (v.g. Díaz, 2005; Heung, Wong y Qu, 
2000; Saleh y Ryan, 1991; Tarranty Smith, 2002). Una revisión de las propiedades 
psicométricas de SERVQUAL a partir del análisis de sesenta aplicaciones (Nyeck, 
Morales, Ladhari y Pons, 2002) permite concluir que posee una aceptable validez 
convergente, discriminante y predictiva.  
Este modelo de calidad percibida basado en expectativas parece, pues, 
razonablemente válido en lo psicométrico y en lo pragmático, pero ha sido objeto de 
numerosas críticas conceptuales, metodológicas y prácticas, y de hecho se han 
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propuesto otras escalas para medir la calidad percibida que no incorporan la 
expectativas o que las sustituyen por otros estándares de comparación juzgados más 
apropiados (como el nivel ideal de servicio o la importancia atribuida a los elementos 
constitutivos del servicio, que comentaremos más adelante). 
Una de las críticas más importantes que se hacen a las expectativas es que no se 
ha logrado definir con precisión qué son efectivamente y cuáles son sus componentes, 
más allá de conceptuarlas como una suposición del cliente sobre lo que va a recibir en 
un determinado servicio (Brown, Venkatesh, Kuruzovich y Massey, 2008). Los 
creadores de SERVQUAL primero las definieron como creencias de los consumidores 
acerca de lo que sería deseable recibir en un servicio (Parasuraman et al., 1985, 1988), 
pasando luego a concebirlas como una norma en la prestación del servicio (Parasuraman 
et al., 1990), en cierto modo semejante al estándar “ideal” utilizado en la literatura sobre 
satisfacción (Zeithaml et al., 1991). Uno de los más sólidos críticos con el modelo de 
expectativas de SERVQUAL, Roy K. Teas (1993), consideró que el término era 
demasiado vago e impreciso, porque, de hecho, los clientes podrían albergar al menos 
seis interpretaciones del mismo: importancia de los atributos del servicio, resultado 
pronosticado, nivel ideal de prestación, nivel de prestación merecido, relación 
coste/beneficio y nivel mínimo tolerable del servicio. No siendo posible determinar de 
manera general y con carácter previo cuál de esas interpretaciones es la que adopta el 
cliente y cuál, por consiguiente, es la que utiliza para compararla con la percepción del 
servicio recibido. La reducción a tres clases de expectativas (deseadas, adecuadas y 
predictivas) que los autores de SERVQUAL propusieron  para superar este problema 
(Zeithaml et al., 1991) no resuelve suficientemente la dificultad de determinar con 
claridad qué clase de expectativa opera en cada cliente del servicio. Precisamente 
debido a esta ambigüedad interpretativa, algunos autores (Iacobucci et al., 1994) 
llegaron a proponer que se eliminase el término “expectativas” del vocabulario de la 
calidad de los servicios y que se sustituyera por el de “estándar”, presuntamente menos 
polisémico, aunque también multidimensional (ideal, merecido, previsible) y por tanto 
igualmente problemático. Cronin y Taylor (1992), entre otras cuestiones que han 
criticado del instrumento SERVQUAL, han reparado en el hecho de que si la calidad 
percibida se considera similar a una actitud (Parasuraman et al., 1988, p. 15), su 
medición debe ser acorde a esa naturaleza (una disposición a actuar de carácter singular, 
sumario, aunque sea fruto de un proceso multimotivacional) y entonces las expectativas 
sobran en la operativización de la medida y hay que limitarse a recoger la actitud sobre 
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lo percibido, midiendo, por tanto, solamente la percepción del cliente de los distintos 
aspectos o atributos del servicio recibido. 
También se ha hecho notar (Gooding, 1995; Yu y Dean, 2001) que si el juicio 
valorativo sobre un servicio se forma a partir de la experiencia de uso, ese juicio no es el 
mero resultado de una comparación esperado/recibido, de una especie de cálculo 
coste/beneficio, que sería de estricto carácter cognitivo, sino que incorpora también 
elementos afectivos que se forman y emergen de un modo eminentemente subjetivo y 
por tanto muy imprevisible, de manera que las expectativas únicamente serían una parte 
de la base de la evaluación que realiza el consumidor del servicio (y una parte, además, 
difícilmente objetivable) y fundamentar la explicación de la respuesta del cliente en el 
paradigma de la desconfirmación resultaría incompleto y sesgado. Igualmente, se ha 
observado (Hughes, 1991; Morales y Hernández, 2004) que en multitud de servicios, 
especialmente si son nuevos para el cliente, si la experiencia de uso resulta agradable, la 
valoración resultará positiva, independientemente de si se confirman o no las 
expectativas. Además, se ha señalado (Johnson, Hermann y Gustafsson, 2001) que en 
algunos segmentos del sector servicios las expectativas simplemente no resultan 
importantes para medir la calidad percibida, idea que, por otra parte, parece corroborada 
por algunas investigaciones desde la psicología cognitiva (Ruiz y Palací, 2011), al 
menos para el campo del comercio electrónico. Otras investigaciones (Martínez-Tur, 
Zurriaga, Luque y Moliner, 2005) han puesto de manifiesto el débil papel de las 
expectativas de base cognitiva para los clientes de servicios en los que predomina el 
carácter hedonista. 
Sin embargo, una buena parte de las críticas al paradigma desconfirmatorio van 
más allá de las cuestiones conceptuales y se centran más bien en los aspectos 
psicométricos. Son numerosas las investigaciones empíricas que han puesto de 
manifiesto que la sola medida de las percepciones del cliente, en la experiencia del 
servicio, basta para obtener una información válida y fiable de la calidad percibida del 
servicio, frecuentemente más robusta en términos psicométricos que la medida de la 
calidad percibida teniendo en cuenta las expectativas. Algunos autores (Brown, 
Churchill y Peter, 1993; Peter, Churchill y Brown, 1993) observaron que la medida de 
la calidad percibida basada en las expectativas planteaba problemas de fiabilidad y de 
validez discriminante; otros (Cronin y Taylor, 1994) han puesto de relieve, mediante la 
comparación de escalas con y sin expectativas, que las mediciones basadas sólo en 
percepciones aportan mayor fiabilidad y validez convergente que las basadas en 
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expectativas; mientras que otros (Gil y Mollá, 1994) afirman que medir las expectativas 
provoca una escasa dispersión en los distintos atributos de una escala que dificulta la 
discriminación precisa entre ítems. Los propios creadores de SERVQUAL (Parasuraman 
et al., 1994) llevaron a cabo una comparación de cuatro tipos de escala, con y sin 
inclusión de las expectativas, y mostraron que los indicadores psicométricos de las 
escalas sin expectativas eran en general superiores a su modelo de desconfirmación (sin 
perjuicio de que atribuyesen a éste mayor capacidad de diagnóstico, por indicar la 
“distancia” entre lo esperado y lo percibido en los atributos del servicio).También se ha 
mostrado que las medidas de las percepciones por sí solas ofrecen una mejor validez 
predictiva: por ejemplo, algunas investigaciones empíricas en el ámbito de los servicios 
bancarios (McDougall y Levesque, 1994; Saurina, 1997), comparando la medida de la 
calidad percibida con varias escalas, han concluido que las medidas de performance 
exclusivas (sólo percepciones) son superiores y más eficientes para predecir el 
comportamiento de los clientes que las que consideran las expectativas. En ese mismo 
ámbito, distintos autores han defendido el uso de escalas para medir la calidad percibida 
que se basan solo en percepciones (Sharma y Meta, 2004; Ting, 2004). Otros estudios 
en el área de la investigación de mercados minoristas (Pascual, Pascual, Frías y Rosel, 
2006; Vázquez, Díaz y Rodríguez, 1997) han mostrado asimismo que las escalas sin 
incluir expectativas presentan unos índices de fiabilidad y de validez de constructo, 
contenido y criterio muy satisfactorios. En la literatura también se encuentran análisis 
comparados de modelos de medida de la calidad percibida con y sin expectativas en 
servicios turísticos y de alimentación (Díaz y Vázquez, 1997; Díaz, Iglesias, Vázquez y 
Ruiz, 2000) que se posicionan a favor de las escalas sin expectativas por sus mayores 
virtudes psicométricas. 
Existen en otros campos numerosos ejemplos de estudios sobre calidad percibida 
y satisfacción del cliente cuyos autores optan por modelos e instrumentos de medida 
que no contemplan las expectativas y que, sin embargo, encuentran buenas propiedades 
psicométricas en sus resultados. Así, Chitty y Soutar (2004) y Duque (2004) en la 
medida de la calidad en servicios universitarios, Lai, Briffin y Babin (2009) en la 
medida de la calidad y la satisfacción en servicios de telecomunicaciones, u O´Loughlin 
y Coenders (2002) en la medida de la satisfacción y el valor percibido en servicios 
postales. Hay que remarcar que, en muchas ocasiones, los investigadores optan por la 
aplicación directa de la escala sin expectativas SERVPERF, propuesta por Cronin y 
Taylor (1992), o por adaptaciones de ésta al servicio estudiado (v.g. Laguna y Palacios, 
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2009; González y Carreras, 2010). Cuando los investigadores eligen abiertamente esta 
última escala, es frecuente que argumenten a su favor en virtud de la superioridad 
psicométrica que le atribuyen con respecto a SERVQUAL (v.g. Armstrong, Mok, Go y 
Chan, 1997; Hernández, Muñoz y Santos, 2007; Lee, Lee y Yoo, 2000). 
En otro orden de consideración, también hay que señalar que, además de las 
posibles mejores propiedades psicométricas de los modelos de medida de la calidad 
percibida sin expectativas, los especialistas han tenido en cuenta otras características de 
esos modelos que entienden que hacen su uso más ventajoso. Fundamentalmente, se han 
apuntado dos de ellas: las medidas sin expectativas de la calidad percibida y la 
satisfacción del cliente son más fáciles de realizar y más cómodas para éste y resultan 
más baratas. Lo primero, porque es menos confuso para el cliente preguntarle solamente 
cómo ha percibido el servicio y más cómodo para él responder a menos preguntas (de 
hecho, las preguntas se duplican con una medida de expectativas añadida); lo segundo, 
porque tiene menos costes preguntar por la percepción del servicio sin tener en cuenta 
las expectativas, pues se disminuye la tasa de no respuesta y se emplea menos tiempo en 
la administración del cuestionario y la explotación de la información. Obviamente, estas 
cuestiones son ajenas a las propiedades psicométricas de los instrumentos de medición, 
pero no a la factibilidad de las prospecciones sociológicas o mercadotécnicas, como nos 
señalan los expertos (Biemer et al., 1991; Cea, 2005; Díaz de Rada, 2000; Groves, 
1984; De Leeuw, Hox y Dillman, 2008), ni por supuesto a la evaluación de la utilidad 
de un instrumento que debe servir para una mejor gestión de los servicios. 
Como veremos posteriormente, existen modelos de medida de la calidad 
percibida y la satisfacción del cliente que si bien soslayan las expectativas, incluyen 
algún otro referente de desconfirmación como normas o puntos ideales de servicio (v.g. 
Teas, 1994) o proponen una medida de la importancia que el cliente concede a las 
distintas dimensiones o atributos del servicio (v.g. Ennew, Reed y Binks, 1993), para 
que sirva de base de ponderación de las puntuaciones de calidad percibida o 
satisfacción, pero aunque algunos autores señalan que parecen mostrar un mejor 
funcionamiento psicométrico que los que incorporan las expectativas (Ábalo, Varela y 
Rial, 2006), otros lo consideran semejante (Hudson, Hudson y Miller, 2004) y otros han 
cuestionado consistentemente su validez y fiabilidad (Oh, 2001). Y, en todo caso, 
adolecen de las mismas desventajas que aquellos presentan en relación con las tasas de 
no respuesta y los costes de recogida y tratamiento de la información arriba señalados. 
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En definitiva, todo parece indicar que, pese a la gran difusión y relativa 
prevalencia de los modelos de medida de la calidad percibida y la satisfacción del 
cliente que incluyen las expectativas, la opción de un modelo que no las incluya no 
constituye una mala alternativa. Según hemos visto, muchos especialistas cuestionan 
que las expectativas se tengan en cuenta porque no está suficientemente claro qué son y 
cuándo y cómo actúan sobre el cliente, si es que efectivamente actúan sobre éste en 
todas las experiencias de consumo. Incluso si se cree salvado este problema, muchos 
investigadores han encontrado debilidades psicométricas en los modelos con medida de 
las expectativas y no son pocos los que, comparando sus propiedades psicométricas con 
las que ofrecen los modelos que no incorporan las expectativas en la medida, concluyen 
que estos últimos las tienen mejores. Veremos a continuación cuáles son las principales 
escalas que se utilizan comúnmente para medir la calidad percibida del servicio, con y 
sin inclusión de las expectativas u otros estándares de comparación, para observar con 
mayor detalle sus virtudes y limitaciones. 
 
 
1.5. Escalas más usadas para medir la calidad percibida del servicio 
 
Generalmente, la calidad del servicio, entendida ésta como calidad percibida por el 
cliente, se mide mediante escalas que comprenden las principales dimensiones del 
servicio. Existen varias escalas de este tipo, pero vamos a considerar aquí sólo algunas 
de las más conocidas y empleadas: SERVQUAL, SERVPERF y escala del Desempeño 
Evaluado. 
 
 SERVQUAL. Es probablemente la escala más conocida y utilizada en medición de la 
calidad de los servicios y se basa en la diferencia entre las expectativas y las 
percepciones de la calidad del servicio. Fue ideada por Parasuraman, Zeithaml y 
Berry (1988) y consta de 22 ítems que concretan las cinco dimensiones que se 
pueden percibir en un servicio (tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, 
seguridad y empatía). Algún tiempo después de su creación, sus autores introdujeron 
ponderaciones para cada dimensión basadas en la importancia concedida por el 
cliente a las mismas y cambiaron la redacción de todos los ítems para hacerlos más 
fácilmente interpretables por los encuestados (Parasuraman et al., 1991). Más tarde 
(Zeithaml et al., 1991), también añadieron a la escala la medida del desajuste entre 
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el servicio percibido y el servicio adecuado, como un complemento de la medida de 
la discrepancia entre el servicio esperado y el servicio percibido. 
 
 SERVPERF. Es una escala con la que sólo se mide la percepción por parte del 
cliente de la performance o actuación (desempeño) del servicio. Fue propuesta por 
Cronin y Taylor (1992, 1994) a partir de la revisión de SERVQUAL, de la que 
aceptan sus cinco dimensiones del servicio, pero a la que critican que más que 
registrar la calidad del servicio o la satisfacción del cliente, lo que recoge es la 
disconformidad con el servicio recibido. También ponen en tela de juicio la utilidad 
de la medición de las expectativas que lleva a cabo SERVQUAL, señalando además 
el problema metodológico que comporta preguntar por éstas en el mismo 
cuestionario en el que se pide que se califiquen las distintas dimensiones del 
servicio. Existen dos versiones de SERVPERF: la simple, en la que sólo se miden 
las percepciones de la actuación, y la ponderada, en la que también se recoge la 
importancia que el cliente otorga a los distintos aspectos que engloban las 
dimensiones del servicio, operando las puntuaciones de importancia como factores 
de ponderación de las puntuaciones dadas a la actuación. 
 
 Escala de Desempeño Evaluado. Es una escala que acepta como punto de partida las 
dimensiones del servicio identificadas por SERVQUAL, así como la metodología de 
la pauta no confirmatoria substractiva (discrepancia entre expectativas y 
percepciones), pero sustituyendo las expectativas por el concepto de “punto ideal”, 
es decir, una puntuación del “nivel” que los distintos aspectos del servicio deberían 
tener. La escala fue propuesta por Teas (1993) como resultado de su crítica al 
modelo de escala de Parasuraman, Berry y Zeithaml. Teas también ha propuesto 
otro modelo de medida de la calidad del servicio, basado en el concepto de “calidad 
normada” (Teas, 1993), aunque lo considera superado por su propio modelo de 
Desempeño Evaluado. 
 
Existen algunas otras escalas para medir la calidad percibida del servicio, pero son en su 
mayoría antecedentes, versiones o adaptaciones de las anteriormente señaladas. Entre 




 IPA (Importance Performance Analysis). Es una escala basada también en la 
medición conjunta de la importancia dada por el cliente a los distintos atributos del 
servicio y de la calificación otorgada a dichos atributos. Fue propuesta por Martilla 
y James (1977) y puede considerarse un antecedente de SERVPERF. Esta 
metodología es una de las más abundantemente utilizadas en mercadotecnia (Ábalo, 
Varela y Rial, 2006; Ennew, Reed y Binks, 1993; Mengak, Dottavio y O´Leary, 
1986; Picón, Varela y Braña, 2011).  
 
 EPI (Expectative Performance Importance). Es una escala derivada tanto de 
SERVQUAL como de SERVPERF, en el sentido de que incorpora la medición de las 
expectativas del cliente y la importancia que éste da al aspecto concreto del servicio 
valorado, al lado de la calificación del desempeño de dicho aspecto. La satisfacción 
del usuario es una puntuación calculada como (P-E)×I (siendo P la actuación 
percibida, E la expectativa sobre la misma e I la importancia que se le atribuye). EPI 
es una metodología propuesta por Latu y Everett (1999) que ha sido aplicada sobre 
todo en la investigación de la satisfacción del cliente con servicios de ocio y 
ecoturismo (v.g. Aguirre, 2009; Webb y Hassal, 2002). 
 
 Escala de Puntuación No Diferencial (Non-Difference Score). Es una escala basada 
en SERVQUAL en la que las expectativas y el desempeño se miden de una sola vez 
con una escala de siete tramos cuyos extremos son “mucho mejor de lo esperado” y 
“mucho peor de lo esperado” con el que el cliente juzga determinados aspectos del 
servicio recibido. La escala fue propuesta por Brown, Churchill y Peter (1993) y se 
ha empleado, aunque escasamente, en la medición de la satisfacción postventa 
(Hayes, 1995; Seto, 2005). 
 
 Diferencial Semántico Bipolar Gráfico (Bipolar-Semantic-Differential-Graphic). 
Fue propuesta por Lewis y Mitchell (1990) como respuesta a algunos de los 
problemas que les presentaba SERVQUAL. La escala es un diferencial semántico 
clásico que se presenta a los clientes en forma gráfica bipolar, pidiéndoseles que 
coloquen una P (perception: valoración del desempeño real) y una W (will: 
determinación de cuál es el nivel deseado de desempeño) en donde crean que 
corresponde entre los dos polos. Sus creadores defienden que no sólo es una forma 
más clara y precisa de hacer preguntas a los clientes si se quiere recoger su 
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expectativa y su valoración del desempeño en el mismo cuestionario, sino un modo 
de hacer el cuestionario más corto, la encuesta más barata y la probabilidad de no 
respuesta más baja. Su uso es infrecuente, pero algunos autores han insistido en sus 
ventajas conceptuales y operativas en comparación con el procedimiento de medida 
de “gaps” de SERVQUAL (Philip y Hazlett, 1997). 
 
 
1.6. Comparación teórica, metodológica y empírica de las escalas. 
Fundamentos de la elección de un modelo de escala para diseñar 
la escala QPSC 
 
Revisando la literatura relativa a la medida de la calidad de los servicios, hemos llegado 
a dos conclusiones que parece necesario tener en cuenta antes de comparar las escalas 
consideradas como principales. En primer lugar, hay que reiterar que, aunque el modelo 
de disconformidad con expectativas ya había sido propuesto tempranamente por Oliver 
(1977) y ya contaba con antecedentes conceptuales anteriores (Lewin, Dembo, Festinger 
y Sears, 1944; Thibaut y Kelly, 1959), ha sido SERVQUAL la escala que mayor impacto 
y difusión ha tenido en el terreno de la investigación de la calidad del servicio. Además, 
ya hemos señalado que SERVQUAL ha funcionado en la práctica como el punto de 
referencia para especialistas e investigadores, bien porque simplemente la aceptan como 
válida para medir la calidad de los servicios, bien porque es a partir de su revisión 
crítica cuando proponen formas alternativas de medirla. El caso más notable, en este 
sentido, ha sido SERVPERF, que toma en todo momento SERVQUAL como el referente 
principal para proponer una metodología distinta para medir la calidad del servicio. 
También Teas, aunque apunta en sus trabajos algunos antecedentes tenidos en cuenta 
para construir sus modelos de medida, alude constantemente a la obra de Parasuraman, 
Zeithaml y Berry como referencia fundamental tanto del uso de las expectativas para 
medir la calidad percibida como de otras propiedades psicométricas de los modelos 
(Calidad Normada y Desempeño Evaluado) que defiende. 
Por otro lado, hay que poder de relieve que aunque en la descripción de estas 
escalas sus propios autores distinguen nominalmente calidad (percibida) del servicio y 
satisfacción del cliente, en todos los casos se señala: a)  que las diferencias entre ambos 
conceptos no son claras, siendo preciso llevar a cabo una investigación más densa y 
profunda con el objeto de establecer si efectivamente son dos cosas distintas; b) que la 
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práctica mercadotécnica y de la gestión de la calidad no considera que existan 
diferencias operativas entre calidad del servicio y satisfacción del cliente. Como ya 
hemos advertido más arriba, la diferencia entre calidad percibida y satisfacción del 
cliente probablemente reviste más importancia formal que efectiva, sobre todo si se 
entiende, como parecen asumir los especialistas, que la calidad percibida es, como la 
satisfacción, una “actitud” del cliente respecto del servicio, es decir, una disposición o 
predisposición hacia algo que posee componentes de tipo cognitivo, afectivo y 
conductual (Eiser, 1989; Flügel y Young, 2000; Rodríguez, 1991). 
En todo caso, parece necesario llevar a cabo una revisión de las fortalezas y 
debilidades de las escalas antes de establecer nuestras propias conclusiones al respecto. 
De esto nos ocupamos a continuación siguiendo el hilo conductor del debate que se 
produjo en los años noventa del pasado siglo entre los máximos exponentes de las 
principales escalas. 
Los autores de SERVQUAL, SERVPERF y de la Escala del Desempeño 
Evaluado mantuvieron un intenso debate entre ellos, plasmado sobre todo en las páginas 
del Journal of Marketing, donde pusieron de relieve las virtudes y las deficiencias de las 
propias escalas y las de sus colegas. SERVQUAL es criticada tanto por Cronin y Taylor 
como por Teas, y Parasuraman, Zeithalm y Berry enjuician tanto SERVPERF como la 
Escala del Desempeño Evaluado. Además, unos y otros señalan que los demás no sólo 
no han comprendido correctamente los fundamentos de sus propias escalas, sino que sus 
alternativas presentan iguales o superiores debilidades que las que han creído ver en las 
escalas ajenas. Las críticas y las respuestas a las críticas abarcaron aspectos teóricos y 
metodológicos de las escalas que merece la pena exponer sucintamente. 
Cronin y Taylor (1992) llegan a la conclusión de que SERVQUAL adolece de 
una complejidad innecesaria al incluir las expectativas del cliente en la escala y citan 
diversos trabajos previos de otros investigadores (Carman, 1990; Churchill y 
Surprenant, 1982; Bolton y Drew, 1991; Woodruff et al., 1983) para sostener que la 
medida de la discrepancia entre Expectativas y Percepciones es “relativamente débil y 
transitoria” y que basta con medir solamente la valoración por parte del cliente del 
desempeño del servicio para obtener un indicador suficiente de la calidad del servicio, 
sin que sea necesario recoger las expectativas del cliente ni establecer ponderaciones de 
ninguna clase sobre los atributos del servicio, pues estas operaciones sólo introducen 
redundancia en la medida. Cronin y Taylor también señalan que SERVQUAL no es 
universal, en el sentido de que su aplicación a distintos tipos de servicios pone de 
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manifiesto que los ítems de la escala no abarcan todos los atributos o dimensiones reales 
de los mismos, aunque consideran que no existe evidencia suficiente para negar la 
oportunidad y adecuación de los 22 ítems de SERVQUAL para medir la calidad del los 
servicios (de hecho, es el aspecto de la escala al que Cronin y Taylor conceden más 
utilidad). Así mismo, apuntan que, tal como parece desprenderse del análisis factorial 
llevado a cabo en cuatro servicios para analizar la escala, SERVQUAL es probablemente 
una escala unidimensional y no pentadimensional como pretenden Parasuraman, 
Zeithaml y Berry. Con respecto a la validez de SERVQUAL, Cronin y Taylor concluyen 
que su propia escala, SERVPERF, presenta mayor validez de constructo, convergente y 
discriminante, y que lo mismo sucede cuando se evalúa la validez predictiva de ambas 
escalas. Los resultados de su trabajo de investigación contrastando ambas escalas les 
llevan a afirmar la superioridad de SERVPERF no ponderada sobre cualquiera de las 
formas de SERVQUAL y sobre su propia SERVPERF ponderada por importancia. 
Por su parte, Teas (1993) efectúa una revisión del modelo de medición de la 
calidad del servicio sobre la discrepancia desempeño-expectativa tal como ha sido 
desarrollado por Parasuraman, Zeithaml y Berry con su SERVQUAL. Este investigador 
concluye que el concepto de expectativa y la operacionalización subsecuente del mismo 
que comporta SERVQUAL presenta problemas de cierta importancia, problemas que no 
quedan resueltos con el nuevo concepto de “expectativa revisada” (es decir, ponderada 
por la importancia) con el que los creadores de SERVQUAL pretendieron mejorar su 
modelo (Parasuraman et al., 1991). Los resultados de la investigación llevada a cabo 
por Teas para contrastar SERVQUAL con sus propias Escala de Calidad Normada y 
Escala de Desempeño Evaluado le conducen a afirmar que la validez discriminante de 
los conceptos de importancia del atributo, previsiones de desempeño y punto ideal 
clásico que emplean Parasuraman, Berry y Zeithaml debe ser puesta en tela de juicio. 
Concretamente, Teas señala que una parte considerable de la varianza en la medida de 
las expectativas de los clientes puede estar ocasionada no tanto por sus diferentes 
actitudes o percepciones sino por la incorrecta interpretación del concepto 
“expectativas” por aquéllos. En lo que se refiere a la validez de constructo y a la 
concurrente, Teas concluye que el análisis comparativo de SERVQUAL con sus dos 
escalas pone de relieve que su Escala de Desempeño Evaluado presenta una clara 
superioridad, aunque apunta la conveniencia de realizar más investigaciones al respecto.  
La respuesta de Parasuraman, Zeithaml y Berry (1994) a las críticas efectuadas 
por Cronin y Taylor y por Teas a su SERVQUAL constituyen una defensa de esta escala 
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y una crítica de las escalas SERVPERF y del Desempeño Evaluado. Comenzando por 
Cronin y Taylor, los autores de SERVQUAL apuntan una serie de inconsistencias tanto 
en las críticas de estos investigadores como en su propuesta alternativa, SERVPERF. En 
primer lugar, hacen notar que las mismas fuentes que Cronin y Taylor citan para apoyar 
su crítica de SERVQUAL o dicen más bien lo contrario (caso de Bolton y Drew, 1991b) 
o no mencionan los asuntos criticados (caso de Mazis, Ahtola y Klippel, 1975). En 
segundo lugar, señalan que la pretendida demostración de la unidimensionalidad de 
SERVQUAL que efectúan Cronin y Taylor es inconsistente, pues descansa sobre errores 
conceptuales y metodológicos que la invalidan, siendo su confusión de dimensionalidad 
y fiabilidad de la escala uno de los más notables. Parasuraman, Zeithaml y Berry 
reconocen que existe el problema de solapamiento de dimensiones en SERVQUAL, pero 
que no es causa suficiente para establecer la unidimensionalidad de esta escala y mucho 
menos para concluir que SERVPERF constituye un constructo que capte con mayor 
precisión la naturaleza multifacética de la calidad del servicio que SERVQUAL, sino 
más bien al contrario. Finalmente, al discutir los problemas relativos a la validez de 
ambas escalas, Parasuraman, Zeithaml y Berry, en su interpretación de los datos de los 
cuatro servicios contrastados por Cronin y Taylor, llegan a unas conclusiones 
exactamente opuestas a las que éstos llegan: SERVQUAL presenta una semejante 
validez convergente y una mejor validez discriminante que SERVPERF. También ponen 
en duda la interpretación que Cronin y Taylor hacen de su análisis de regresión múltiple 
para probar la validez predictiva, aunque admiten que efectivamente SERVPERF puede 
aportar una mejor validez de este tipo (con todo, argumentan que los administradores o 
propietarios de las empresas probablemente estén más interesados en conocer las 
debilidades de los distintos aspectos del servicio –para lo cual creen que SERVQUAL es 
más útil– que en la explicación de la varianza de la medida global de la calidad del 
servicio: si SERVQUAL tiene menor validez predictiva, tendría en cambio mayor 
utilidad de diagnóstico que SERVPERF). 
En su respuesta a Teas, Parasuraman, Zeithaml y Berry puntualizan que este 
investigador presenta tres errores o inconsistencias en su crítica de SERVQUAL: su 
interpretación del estándar de expectativas, la operacionalización de este estándar y la 
evaluación de modelos alternativos del constructo de calidad del servicio. Con respecto 
a lo primero, los creadores de SERVQUAL indican que el concepto de “punto ideal” 
manejado por Teas es más bien un atributo de punto ideal clásico (límite superior finito) 
que un atributo vectorial de punto ideal (límite superior infinito), lo cual puede llevar al 
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absurdo de que las expectativas del cliente superen el punto ideal de desempeño. Con 
respecto a lo segundo, y en relación con la duda de Teas sobre si la expectativa 
ponderada con la importancia constituye realmente una mejora de la expectativa simple, 
Parasuraman, Zeithaml y Berry (1994, p. 118) señalan  que: 
 
 “El elevado desempeño de un atributo esencial puede no ser lo suficientemente elevado 
(desde la perspectiva del cliente) y, por tanto, puede reflejar lógicamente una menor 
calidad de ese atributo (una frase clave que se ha perdido en la argumentación de Teas) 
que un igualmente alto desempeño de un atributo menos esencial. (...) Esta es una 
importante razón de por qué medir sólo el desempeño puede conducir a una valoración 
imprecisa de la calidad percibida del servicio”. 
 
Por otra parte, también señalan que la especificación del binomio Desempeño-
Expectativas resulta apropiada si la característica de calidad de un servicio es un 
atributo vectorial o es un atributo de punto ideal clásico y además el desempeño 
percibido por el cliente es menor o igual que el nivel ideal de calidad del servicio, pero 
no en otra circunstancia (el hecho de que en las entrevistas cualitativas realizadas por el 
propio Teas los clientes manifiesten desagrado o vean una utilidad negativa respecto de 
los desempeños que superen el nivel de sus expectativas, avala para Parasuraman, 
Zeithalm y Berry su conclusión de que Teas está usando un punto ideal clásico como 
estándar de comparación). Finalmente, la revisión de la crítica de Teas sobre la validez 
de SERVQUAL en comparación con las escalas de Calidad Normada y de Desempeño 
Evaluado descansa de nuevo sobre el concepto de punto ideal que aquél maneja: 
solamente si la discrepancia desempeño-punto ideal toma la acepción de este último 
como atributo vectorial las conclusiones de Teas sobre la superioridad de su escala de 
Desempeño Evaluado en lo que respecta a validez de criterio y de constructo pueden 
contemplarse como acertadas, pero si no es así la mayor robustez de la validez de esta 
escala es cuestionable. 
Las contrarrespuestas de Cronin y Taylor y de Teas a la defensa de SERVQUAL 
por parte de Parasuraman Zeithalm y Berry no se hicieron esperar. En el caso de los 
primeros (Cronin y Taylor, 1994), su réplica comienza señalando que, en el contraste 
SERVQUAL/SERVPERF, una de sus creadores, Valarie A. Zeithaml (Boulding, Kalra, 
Staelin y Zeithalm, 1993), comparte explícitamente su convencimiento de que “la 
calidad del servicio está directamente influenciada sólo por las percepciones (del 
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desempeño)” y que otros investigadores han concluido lo mismo (Oliver, 1981; Oliver y 
Bearden, 1985), debido, entre otras razones, a que existen dimensiones del desempeño 
sobre las que el cliente no ha podido probablemente albergar expectativas (citan la 
estética o el placer). El resto de la réplica de Cronin y Taylor se realiza sobre la cuestión 
de la distinción entre calidad del servicio y satisfacción del cliente y sobre la discusión 
de si su análisis de la dimensionaliad de SERVQUAL es acertado. Llegan a la conclusión 
de que esta escala, en último término, no mide ni la calidad del servicio ni la 
satisfacción del cliente y que más bien es una operacionalización de solamente una de 
las muchas formas de disconformidad con las expectativas. Cronin y Taylor rechazan el 
argumento de Parasuraman, Zeithalm y Berry en relación con la posible inflación 
artificial de la varianza explicada de la calidad percibida total por SERVPERF e insisten 
en que no puede afirmarse la multidimensionalidad de SERVQUAL cuando el análisis 
factorial no la confirma. 
La réplica de Teas incide de nuevo en la cuestión de si su punto ideal es del tipo 
clásico o vectorial. Atribuye a Parasuraman Zeithalm y Berry una incorrecta 
interpretación del concepto de punto ideal, así como de la fórmula de cálculo de la 
puntuación de la Escala de Desempeño Evaluado. Además, Teas invoca en su defensa 
que dos especialistas en el tema del “punto ideal” como Green y Srinivasan (1987) 
afirmen que “el modelo del punto ideal es más flexible que el modelo vectorial, ya que 
se ha mostrado (Carroll, 1972) que el modelo vectorial es sólo un caso particular del 
modelo del punto ideal”. Como consecuencia de este “error de comprensión” de 
Parasuraman Zeithalm y Berry, Teas considera que las críticas a su concepto de punto 
ideal son injustificadas. Por el contrario, el punto ideal sería un referente más relevante 
que la expectativa tal y como la incorpora SERVQUAL. Teas concluye su réplica 
reafirmando la superioridad de su Escala de Desempeño Evaluado sobre SERVQUAL, la 
cual, incluso en la modalidad de modelo mixto que incorpora la importancia, aceptada 
por Parasuraman, Zeithalm y Berry, no sería sino una versión restringida de la Escala de 
Calidad Normada, que además ya se ha visto superada por la primera. 
Como vemos, las posturas son encontradas y difícilmente reconciliables. Y así 
permanecen, pues en los años siguientes y hasta la fecha el desacuerdo sobre las 
cuestiones señaladas más arriba son una constante en la literatura especializada. Las 
revisiones recientes de esta literatura, como las efectuadas por Robinson (1999), 
Ladhari (2009), Latu y Everett (2000), Saurina y Coenders (2001), Mont y Plepys 
(2003), Morales y Hernández (2004) o Camisón, Cruz y González (2007), presentan 
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como actuales las mismas discrepancias que anteriormente hemos comentado. Además, 
el análisis comparado de la validez y la fiabilidad de las distintas escalas aquí 
contempladas arroja, como ya hemos avanzado, resultados contradictorios: 
investigaciones empíricas como las de Díaz (2005), Halstead, Hartman y Schmidt 
(1994), Ramos, Collado, Marzo, Subirats y Martín (2001), Rodríguez Feijóo et al. 
(2002), y Voss, Parasuraman y Grewal (1998) concluyen que SERVQUAL es un 
instrumento apropiado para medir la calidad del servicio, confirmando la fiabilidad y la 
dimensionalidad de la escala, mientras que otras como las de Mels et al. (1997), 
Rebolloso, Fernández y Catón (2001), Bielen y D´Hoore (2002), y Barrera y Reyes 
(2003) encuentran problemas de validez relacionados sobre todo con la dimensionalidad 
(más o menos dimensiones que las cinco propuestas por Parasuraman, Zeithalm y 
Berry), apostando por rediseñar SERVQUAL adaptándola al servicio concreto cuya 
calidad se pretende medir o por sustituirla directamente por SERVPERF. Unos y otros 
estudios, sin embargo, suelen terminar su apartado de conclusiones señalando que los 
resultados comparativos no son plenamente concluyentes y que es preciso abundar en la 
investigación de contraste de modelos de escala para determinar con mayor precisión 
cuál es el modelo que capta mejor la calidad percibida o la satisfacción del usuario. 
Respecto de la cuestión de la relación calidad percibida/satisfacción, hay que 
subrayar que, como han señalado algunos autores, es práctica común en la gestión de la 
calidad total de las organizaciones productoras de servicios, tanto públicas como 
privadas, la identificación de la calidad percibida con la satisfacción del cliente (Alet, 
2000; Dabholkar, 1995; Denton, 1991; Driver, 2002; Heredia, 2001; López y Gadea, 
1998; Maragall, 1992, Martínez Alonso, 1998; Oliete, 1998; Prieto, 1991; Senlle y 
Vilar, 1996;) y que la satisfacción del cliente se ha convertido en el indicador por 
excelencia de la medida de la calidad del servicio (Álvarez, Lorca, Martínez, Merchán y 
Pérez, 2003; Barlow y Moller, 1996; Galgano, 1995; Hayes, 1992; Horowitz, 1990; 
Riñón, 2000; Rosander, 1994). 
Por otro lado, resulta discutible que sea imprescindible medir las expectativas 
del cliente (o el nivel ideal de servicio) para obtener una medida suficiente de la calidad 
percibida del servicio que resulte útil y operativa para gestores y técnicos de calidad. En 
este sentido, conviene tener en cuenta que algunos estudios de comparación de las 
metodologías SERVQUAL, SERVPERF e IPA en lo que se refiere a validez predictiva 
respecto de una medida global de la calidad (Carrillat, Jaramillo y Mulki, 2007; 
Crompton y Love, 1995; Dorfman, 1979; Jain y Gupta, 2004; Yuksel y Rimmington, 
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1998) concluyen que las medidas de la performance sin ponderar poseen una mayor 
validez predictiva que la de las medidas que incorporan expectativas o preferencias. 
Además, incluir la medida de las expectativas, del nivel ideal de servicio o de la 
importancia atribuida a los distintos aspectos del mismo presenta dificultades 
metodológicas considerables: dificulta la comprensión del cuestionario, sobre todo si 
éste es autoadministrado (Bielen y D´Hoore, 2002; Carman, 1990; Cronin y Taylor, 
1994; Hunt, 1977) (y además encarece la investigación). Algunos autores concluyen que 
SERVPERF es especialmente recomendable cuando el tiempo y los recursos 
económicos para investigar son escasos (Hudson et al., 2004). Alternativas puestas en 
práctica, como la consistente en administrar dos cuestionarios a dos muestras diferentes 
de clientes, uno para preguntar por las expectativas y otro para preguntar por la 
valoración del desempeño (Comunidad de Madrid, 1999; Ministerio de 
Administraciones Públicas, 2006), es obvio que presentan el problema de si ambas 
muestras son efectivamente equivalentes a efectos de ponderación y además 




1.7. A modo de conclusión: razones para evaluar positivamente el 
modelo de escala QPSC. 
 
De todo lo señalado y comentado anteriormente, podemos concluir lo siguiente: 
 No existe un modelo dimensional concreto y universal que recoja la estructura de la 
calidad percibida para todos los tipos de servicio, aunque en ciertos segmentos del 
sector determinados servicios pueden presentar notables similitudes estructurales. 
 La elección de un modelo dimensional para reflejar correctamente la estructura de la 
calidad percibida del servicio y eventualmente medirla con un instrumento diseñado 
al efecto es una tarea con un marcado componente heurístico, debiéndose buscar y 
encontrar aquel que efectivamente se corresponda con la percepción del cliente del 
servicio. 
 A pesar de la frecuente inclusión de las expectativas, del nivel ideal de servicio o de 
estándares similares en los modelos de medición de la calidad percibida, no se ha 
establecido con precisión en qué consisten ni si se pueden medir de forma válida y 
fiable con los instrumentos disponibles. 
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 No está claro en absoluto que la medición de las expectativas, y tampoco del nivel 
ideal de servicio o de la importancia atribuida a los distintos aspectos del mismo, 
constituya una condición necesaria para determinar la calidad percibida (ni la 
satisfacción del cliente), que se puede establecer con una simple medida de la 
percepción. 
 Preguntar al cliente por sus expectativas de calidad, nivel ideal de servicio o 
importancia atribuida a los distintos aspectos del mismo, al tiempo que se le 
pregunta por su satisfacción o percepción de la calidad o del desempeño, complica y 
oscurece el cuestionario y dificulta la respuesta del cliente (alternativas como 
preguntar a una muestra de clientes por la expectativa, el nivel ideal o la importancia 
y a otra muestra por la percepción o por la satisfacción no son metodológicamente 
satisfactorias). 
 La medida de la discrepancia entre servicio esperado y servicio recibido no es la 
única forma de detectar debilidades en la calidad del servicio y emprender las 
acciones de mejora correspondientes: es posible determinar con una sola medida, la 
del desempeño, si existe un déficit de calidad en cualquiera de los aspectos o 
dimensiones del servicio, puesto que podemos entender que cualquier respuesta o 
puntuación del cliente por debajo del nivel máximo de satisfacción indica una 
deficiencia (una debilidad del servicio a corregir). 
 La calidad percibida y la satisfacción con el servicio guardan una estrecha relación, 
que puede interpretarse como que la satisfacción del cliente es la expresión de la 
calidad percibida del servicio recibido. 
 La satisfacción experimentada con el servicio es el principal indicador objetivable y 
medible de la calidad percibida del servicio.  
 La satisfacción del cliente con el servicio parece ser un mejor predictor de la 
conducta del cliente (comportamiento futuro de compra o de utilización) que 
cualquier otro constructo relativo a la calidad del servicio que podamos medir. 
 Las medidas simples de la calidad percibida o de la satisfacción del cliente del 
servicio, sin acompañarlas de otras medidas de expectativas, nivel deseado o 
importancia atribuida, presentan ciertas ventajas psicométricas apreciables y 




 La escala SERVPERF, de Cronin y Taylor, reúne características conceptuales y 
psicométricas suficientes para constituir un satisfactorio modelo de instrumento de 
medida de la calidad percibida del servicio y es el que QPSC toma como referente. 
 
En primer lugar, hay que poner de relieve que el modelo de estructura dimensional de 
QPSC es un modelo simple, no “jerárquico”, que distingue tres dimensiones (o 
subdimensiones) de la calidad del servicio: calidad de las instalaciones donde se presta 
el servicio, calidad del personal que da el servicio y calidad de la organización de los 
trámites necesarios para recibir el servicio. Este modelo es uno de los posibles que 
admite el tipo de servicios cuya calidad percibida pretende medirse con la escala QPSC. 
En la revisión de la literatura sobre esta cuestión hemos visto algún modelo de 
estructura conceptual semejante, como el modelo de “Tres Componentes” de Rust y 
Oliver (1994), que también es simple y tridimensional. La elección de un modelo como 
el mostrado parece, por tanto, correcta y apropiada, ya que, como hemos apuntado, no 
existe en modo alguno un criterio único y universal para establecer cómo es la 
estructura de la calidad percibida de los servicios, de manera que este modelo QPSC 
puede resultar tan aceptable como cualquier otro que se pudiera proponer, a condición 
de que responda a la naturaleza y características del servicio del que se trate. La 
comprobación de su oportunidad es una cuestión sobre todo empírica, relativa a las 
propiedades del modelo para recoger efectivamente la percepción de la calidad del 
servicio por sus clientes o usuarios. Precisamente de esto trata en su mayor parte este 
trabajo de investigación, que mostrará en qué grado el modelo escogido es 
suficientemente apropiado para expresarla. 
Juntamente con lo dicho sobre la dimensionalidad, las cuestiones arriba 
señaladas respecto de la forma de medir la calidad percibida constituyen las principales 
razones que han motivado que el referente metodológico principal de la escala QPSC 
para medir la calidad percibida de los servicios socioculturales que aquí presentamos 
sea sobre todo la escala SERVPERF (percepciones sin ponderar), sin perjuicio de que, 
conceptualmente, las dimensiones de SERVQUAL inspiren las dimensiones de QPSC. 
De hecho, se puede decir que QPSC toma de SERVPERF sus virtudes psicométricas (y 
operativas y económicas), mientras que recoge de SERVQUAL la idea de 
multidimensionalidad de la calidad del servicio diferenciando entre dimensiones 
tangibles e intangibles, una distinción que se ajusta muy bien a las características de los 
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servicios socioculturales locales, que siempre suelen ubicarse en equipamientos que 
juegan un importante papel en la prestación del servicio. 
Hay que remarcar que quienes diseñan QPSC lo hacen guiados por la necesidad 
de emplear una escala de fácil comprensión y cumplimentación por parte del usuario de 
un servicio que responde a un cuestionario autoadministrado, un usuario que no está 
predispuesto a gastar tiempo en contestar a muchas preguntas ni a hacer esfuerzos para 
entenderlas, que no se presta gustoso a experimentos psicométricos. Por añadidura, la 
medida de la calidad percibida de los servicios socioculturales debe ser obligadamente 
económica, de bajo coste, pues la evaluación es una tarea a la que se destinan los 
recursos estrictamente imprescindibles en las instituciones que prestan este tipo de 
servicios. Todo ello implica, en definitiva, utilizar un instrumento y un procedimiento 
de medida de la calidad cuya aplicación sea sencilla, rápida y barata, y QPSC demuestra 
reunir estos requisitos.  
En definitiva, nos parece que la escala QPSC refleja una estructura dimensional 
apropiada para el tipo de servicios cuya calidad pretende medir, puesto que abarca los 
elementos tangibles e intangibles involucrados en los servicios socioculturales locales. 
También nos parece que la opción de medir la calidad percibida del servicio recogiendo 
solamente las percepciones de los usuarios, sin tener en cuenta expectativas u otros 
estándares de comparación, es adecuada y está metodológicamente justificada, a la luz 
de lo comentado en las páginas anteriores al respecto. Queda por mostrar que sus 
propiedades psicométricas la hacen efectivamente un instrumento válido y fiable, que es 










































Proceso de confección de la escala QPSC: función, diseño 






2.1. Planteamiento y fundamentos generales de la escala 
  
La escala QPSC se confecciona con el fin de incluirla en los cuestionarios de las 
encuestas de satisfacción de usuarios de servicios socioculturales municipales como un 
instrumento capaz de captar la valoración sobre distintos aspectos involucrados en los 
mismos. Su aplicación está relacionada con la adopción del modelo de calidad EFQM 
(European Foundation for Quality Management, 1999) como sistema de gestión de la 
calidad total por parte de la Institución. El modelo EFQM establece dos parámetros 
fundamentales en la consecución-medición de la calidad en una organización: Agentes 
(50%) y Resultados (50%), asignando porcentajes de importancia a una serie de factores 
como son el liderazgo, los recursos, los procesos, los clientes o el impacto en la 
sociedad (figura 2.1). 
Toda vez que este modelo incorpora un “criterio” (el 6) referido a “resultados en 
los clientes”, con un “subcriterio” (6a) de medidas de percepción “para conocer el nivel 
de satisfacción con respecto a cada atributo y al conjunto del servicio”, la Institución 
está obligada a llevar a cabo ese tipo de mediciones sobre los usuarios de los servicios 
públicos. El modelo no establece de qué forma concreta debe hacerse tal cosa, pero 
parece evidente que resulta necesario emplear alguna técnica de prospección que 
proporcione esa clase de información y la encuesta por cuestionario surge 





Figura 2.1: Modelo Europeo para la Gestión de la Calidad EFQM 
 
 
El Departamento de Investigación Social y Evaluación de Políticas Municipales del 
ayuntamiento en el que se utiliza QPSC, formado por un pequeño grupo de sociólogos, 
recibió el encargo de desarrollar el proceso de medidas de percepción que marca EFQM 
y diseña un cuestionario que se aplicará, de forma autoadministrada, a los usuarios de 
los distintos servicios socioculturales municipales. El cuestionario comprenderá algunas 
preguntas de clasificación sociodemográfica del encuestado, la escala QPSC y una 
pregunta de valoración global del servicio, cerrándose con un apartado abierto de 
observaciones y sugerencias de mejora. La información recabada de esta manera servirá 
no sólo para dar cumplimiento formal a las directrices del modelo, sino también para 
detectar fortalezas y debilidades de los servicios, compararlos entre sí y a lo largo del 
tiempo y realizar posibles mejoras en los mismos. 
Para diseñar la escala, los técnicos del departamento citado mantuvieron una 
serie de reuniones con los jefes de los servicios cuya calidad se pretendía evaluar y 
paulatinamente desentrañaron, a partir de las descripciones y comentarios de estos 
últimos sobre la naturaleza y características de los diversos servicios socioculturales 
municipales, cuáles son los principales aspectos involucrados en su prestación, que 
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eventualmente pueden agruparse en algunas dimensiones fundamentales. Terminado el 
proceso de reuniones, se presentó una versión estándar del cuestionario a todos los jefes 
de los servicios socioculturales con objeto de que la evalúen en lo que se refiere a su 
pertinencia para recoger los datos más relevantes del servicio de su competencia y, tras 
alguna pequeña corrección (principalmente: se retira el item “dedicación al usuario”), se 
dieron por válidos el formato y el contenido de la escala. La escala tenía vocación de 
estándar y podría aplicarse en cualquier servicio con independencia de su singularidad, 
aunque se aceptaba que cuando el cuestionario se administrase en algunos servicios éste 
podría incorporar, además de la escala y las preguntas arriba señaladas, alguna otra 
cuestión derivada de las necesidades informativas propias de su especificidad. Hay que 
señalar que la aplicación de la escala se llevó a cabo sin realizar estudio alguno para 
juzgar su idoneidad psicométrica, en la idea de que en el curso de su utilización podrían 
introducirse mejoras o correcciones si fuera preciso.  
La versión que se utiliza de QPSC es una escala de tipo SERVPERF (Cronin y 
Taylor, 1992, 1994), que sólo recoge la puntuación directa del usuario a los distintos 
aspectos del servicio, sin ponderar por expectativas ni por importancia. Los items de la 
escala, sin embargo, estaban inspirados en la escala SERVQUAL (Parasuraman, Berry y 
Zeithalm, 1988, 1991), que distingue entre aspectos tangibles e intangibles del servicio, 
agrupados en cinco dimensiones (tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, 
seguridad y empatía), aunque admite adaptaciones a las características de los servicios 
cuya calidad percibida se pretende medir, según la propuesta que defienden diversos 
autores (Barrera y Reyes, 2003; Bielen y D´Hoore, 2002; Johnson, Hermann y 
Gustafsson, 2002; Mels et al., 1997), que los propios creadores de servqual contemplan 
como posible (Parasuraman, Zeithalm y Berry, 1994:123) y que, efectivamente, se ha 
llevado a cabo en numerosas ocasiones (Anthony, Anthony y Ghosh, 2004; Caruana, 
Ramaseshan y Ewing, 1999; Escrig, 2005; Fernández y Bedia, 2004; Gadotti y França, 
2009; López y Serrano, 2001; Mei, Dean y White, 1999; Webster y Hung, 1994).  
La escala, pese a inspirarse en SERVQUAL, no diferenciaba cinco dimensiones 
de la calidad, sino tres: instalaciones (tangibles), actuación del personal y organización 
de los trámites para usar el servicio (intangibles). La determinación de estas tres 
dimensiones, con sus correspondientes ítems, responde a la idea de los gestores de los 
servicios socioculturales de la Institución de que son estos elementos los que están 
involucrados en la prestación del servicio: todos los servicios se ofrecen en un 
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equipamiento concreto (un edificio o unas instalaciones), en todos los casos el servicio  
se presta por mediación de trabajadores de la Institución en todo o en parte y siempre 
requiere para su utilización un trámite burocrático. La dimensión instalaciones está 
constituida por cinco items: limpieza, accesibilidad, conservación, seguridad y confort; 
la dimensión personal comprende cuatro items: simpatía, profesionalidad, motivación y 
comunicación con el usuario; la dimensión organización de los trámites comprende, 
tres items: horario de atención, rapidez de los trámites y comodidad de los mismos.  
En la redacción de los ítems de la escala no se menciona el términos “calidad”, 
sino que se pide al usuario del servicio que exprese su satisfacción sobre cada aspecto 
del servicio al que se refiere el ítem, dándole una calificación. Por consiguiente, se está 
pidiendo al usuario que exprese su satisfacción con diversos aspectos del servicio 
utilizado, dando una puntuación, dentro de un rango determinado, que la sustancie. Al 
diseñar la escala, por tanto, se ha evitado usar términos polisémicos (como puede serlo, 
sin duda, “calidad”), prefiriendo utilizar “calificación” como conducta que exprese la 
satisfación mediante una asignación de valor, en la idea de que cualquier usuario común 
puede plasmar mejor su actitud valorativa hacia los distintos elementos del servicio que 
recibe “poniéndole una nota”. El usuario encuestado, por tanto, da una calificación a un 
conjunto de aspectos del servicio utilizado, que expresa su mayor o menor satisfacción 
con los mismos, la cual, a su vez, es expresión de un mayor o menor grado de calidad 
percibida. Y también: la menor o mayor calidad percibida del servicio se expresa en un 
diferente grado de satisfacción con el mismo, que se sustancia en una valoración 
expresada como una calificación convencional. El esquema conceptual básico de QPSC 




CALIDAD PERCIBIDA             SATISFACCIÓN              CALIFICACIÓN 
 
Figura 2.2: Esquema conceptual básico de la escala QPSC 
 
 
Los ítems de la escala no presentan la forma clásica de afirmaciones, asertos o 
sentencias, sino que ofrecen un formato de sustantivos relativos a los aspectos del 
servicio evaluables (limpieza, seguridad, etc.), utilizado profusamente en diversos 
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campos desde hace tiempo (Schneider, 1973; Wilson, 1970; cfr. Marín, 1981; Reckase, 
1990). 
Los ítems se ofrecen a la valoración del usuario agrupados por tema referente o 
dimensión, en vez de presentarlos mezclados al azar. Pese a que esta no sería una razón 
contemplada en el diseño original de la escala, diversos estudios (Franke, 1997; 
Schriesheim y Denisi, 1980) han verificado que así se obtiene mayor validez 
convergente/divergente. 
 Todos los items pueden responderse (calificarse) con un gradiente de 1 a 10 
puntos, siendo 1 la puntuación mínima de valoración (satisfacción mínima) y 10 la 
puntuación máxima de valoración (satisfacción máxima). La idea práctica que subyace 
en la aplicación de la escala es que cualquier item que no alcance la puntuación máxima 
posible -10- expresa una deficiencia del servicio que conviene subsanar para poder 
prestar un servicio de calidad óptima. El uso de un gradiente 1-10 viene justificado por 
dos razones fundamentales: a) es un gradiente con el que la gran mayoría de la 
población se encuentra familiarizada (sobre todo por la experiencia tenida con el 
sistema de calificación escolar) y resulta escasamente polisémico; y b) puede ser 
entendido como una escala de intervalo (Hofacker, 1984; Labovitz, 1967, 1970; 
Morales, 2000), con todas las ventajas que se desprenden de esta condición para el 
análisis estadístico. El gradiente 1-10 es precisamente el que utilizan índices de medida 
de la satisfacción del consumidor tan relevantes como el American Consumer 
Satisfaction Index de la Universidad de Michigan (Fornell, Jhonson, Anderson, Cha y 
Bryant, 1996; Fornell, Van Amburg, Morgeson y Bryan, 2005) y el European 
Consumer Satisfaction Index de la European Foundation for Quality Management 
(Eklöf, 2000). 
 Se ha estimado en el momento de su diseño que los items de la escala reúnen las 
características que usualmente se señala (Judd, Smith y Kidder, 1990) que deben poseer 
éstos: relevancia, claridad y capacidad de discriminación. La condición de bipolaridad, 
que desde hace tiempo apuntaron algunos autores (Edwards, 1957; Jackson, 1965), no 
es pertinente en este caso, ya que los items de la escala no se presentan en un formato 
que la permita. 
 En la figura 2.3 se muestra un modelo de cuestionario con la escala QPSC tal 
como se aplica en condiciones reales (en el anexo 1 se muestra una reproducción del 
mismo a tamaño real). Como puede apreciarse, además de la escala, el cuestionario 
incluye una pregunta de valoración global del servicio y las usuales preguntas de 
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clasificación sociodemográfica de los encuestados (sexo, edad, nivel educativo, ...) al 








2.2. Valoración crítica de la confección de la escala 
Aunque antes hemos esbozado someramente el proceso de confección de la escala 
QPSC, vamos a detenernos seguidamente en esta cuestión para poder valorar mejor sus 
fundamentos metodológicos. 
El planteamiento general de medida de la calidad de los servicios socioculturales 
de la institución se ha descrito en Palacios, Fulgueiras y Catalina (2001), donde se 
detalla el procedimiento empleado y se informa de las razones prácticas que determinan 
el contenido y formato de la escala QPSC en sus orígenes. Lo resumimos seguidamente. 
 
TU OPINION SIRVE PARA QUE 
















NIVEL EDUCATIVO (Nivel de estudios terminados)  
 
Menos que primarios Primarios/Primaria  EGB/ESO/FP med.  
 Hasta 6º EGB  FP-1/1º ó 2º BUP  
 




ACTIVIDAD (aunque desarrolle más de una actividad, indique sólo la actividad principal) 
 
Trabaja  Parado Pensionista  
    
 
Ama de casa Estudiante   
 
 
HORARIO EN EL QUE ACUDE USTED HABITUALMENTE A ... (servicio de que se trate) 
 
Horario de mañana Horario de tarde  
 
 











CON LAS SIGUIENTES PREGUNTAS SE PRETENDE QUE VD. EXPRESE SU 
SATISFACCIÓN GENERAL SOBRE DIFERENTES ASPECTOS QUE CONCIERNEN A ... 
(servicio de que se trate) 
 
 
Califique de 1 a 10 estos ASPECTOS de las INSTALACIONES (1 sería la valoración mínima y 10 la 
valoración máxima) 
 
 Limpieza (en el interior de las instalaciones del edificio) 
 Accesibilidad (resulta fácil llegar y localizar las diferentes dependencias) 
 Estado de conservación (si están deterioradas y/o cuentan con un buen mantenimiento) 
 Seguridad (en las aulas y/o dependencias) 
 Confort (espacio, comodidad de los asientos, ruidos, climatización, etc.) 
 
 
Califique de 1 a 10 estos ASPECTOS del PERSONAL del Servicio (1 sería la valoración mínima y 10 la 
valoración máxima) 
 
 Simpatía, amabilidad (en el trato con el usuario)  
 Profesionalidad, competencia (si ejerce su función satisfactoriamente) 
   Motivación  (ánimo o disposición para realizar su trabajo) 
 Comunicación (con el usuario) 
 
 
Califique de 1 A 10 estos ASPECTOS de los TRAMITES que ha tenido que seguir para utilizar 
este Servicio (1 sería la valoración mínima y 10 la valoración máxima): 
 
 Horarios de atención al público 
 Rapidez en la realización de trámites 
 Comodidad en la realización de trámites (teléfono, fax, en persona, etc. ) 
 
 
Ahora, por favor, dé una CALIFICACIÓN GLOBAL a ... (Servicio de que se trate) como Servicio 













2.2.1. Cuestiones previas: fundamentos técnicos y requisitos institucionales                                                                                                                 
La primera tarea de los técnicos que confeccionaron la escala fue dilucidar cuáles son 
los atributos de calidad en los que el usuario se basará a la hora de evaluar la calidad 
del servicio que está utilizando. En la revisión de la bibliografía especializada 
encontraron algunos referentes sobre las dimensiones de la calidad que sirvieron de  
punto de partida: tomaron la escala SERVQUAL de Zeithaml, Parasuraman y Berry  
(1993) como principal referencia, pues sus  “determinantes de la calidad de servicio” 
vienen a coincidir con las variables objeto de estudio propuestas en el Modelo Europeo 
de Autoevaluación EFQM (Criterio 6, subcriterio 6a), que es, como ya se ha dicho, el 
marco del sistema de calidad del ayuntamiento en el que efectivamente se utiliza la 
escala. Los atributos de calidad propuestos por estos autores parecían, en líneas 
generales, extrapolables a los servicios públicos en general, aunque habría que 
adaptarlos a la variedad de servicios y prestaciones que se ofrecen en las 
administraciones públicas. Las dimensiones intangibles de SERVQUAL serían las 
relativas a la interacción entre empleados y usuarios o  a “cómo” se presta el servicio;  
las dimensiones tangibles se referirían a los aspectos físicos del servicio o de soporte en 
la prestación del servicio. La versión interpretativa de los atributos de calidad incluidos 
en esas dimensiones  señaladas es la siguiente: 
  
a) Dimensiones intangibles: 
– Fiabilidad: prestar los servicios adecuadamente, cumplir lo prometido y hacerlo sin 
cometer errores.  
– Capacidad de respuesta: disposición de los empleados para ayudar a los usuarios y 
prestarles atención, así como hacer las cosas puntualmente y con rapidez. 
– Empatía: cuidado y atención individualizada a los usuarios. El usuario debe percibir 
que el empleado público local está a su servicio. Comprende los siguientes atributos: 
• Accesibilidad: los servicios son fáciles de obtener y localizar, además de 
cómodos de utilizar. 
• Comunicación: informar a los usuarios con un lenguaje comprensible y saber 
escucharles. 
• Comprensión: esfuerzo por conocer a los ciudadanos y sus necesidades. El 
usuario debe percibir que el ayuntamiento entiende sus problemas. 
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– Seguridad: garantizar la seguridad de los ciudadanos en el uso de los servicios, tanto 
física, como los aspectos relacionados con la confianza que inspiran los empleados a 
los usuarios. Comprende los siguientes atributos: 
• Profesionalidad/Competencia: los trabajadores municipales tienen las 
destrezas requeridas para poder hacer bien las cosas. 
• Cortesía: tratar a los ciudadanos con amabilidad, consideración, respeto y 
máxima atención. 
• Credibilidad: los servicios se prestan honestamente, por empleados que están 
a su servicio. Conocer e interesarse por los problemas de los ciudadanos. 
• Seguridad física: garantizar la seguridad de los ciudadanos en el uso de los 
servicios. 
 
b) Dimensiones tangibles: 
 Se refieren al conjunto de atributos de los elementos tangibles,  a partir del 
principio de que el entorno donde se prestan los servicios socioculturales debe aportar 
elementos de calidad: 
 
– Instalaciones físicas: estado de conservación y limpieza de los edificios. 
– Comodidad y medios disponibles: sillones, mesas, salas de espera, materiales de  
comunicación, etc. 
– Personal: apariencia, identificación personal. 
– Decoración y ambiente: mobiliario, luminosidad, temperatura, ruido, etc. 
 
  
Una vez identificadas y consensuadas las dimensiones de la calidad, y a falta de una 
metodología pensada específicamente para los servicios públicos locales, el 
Departamento de Investigación y Evaluación estableció un sistema propio de medición 
cuantitativa, consistente en un cuestionario estándar, basado en los criterios de calidad 
mencionados, válido para todos los servicios socioculturales municipales.  
En la elaboración del cuestionario estándar y de la escala QPSC de las encuestas 
de satisfacción de usuarios fue necesario seguir una serie de requerimientos y 
restricciones, unos propios de toda investigación sociológica y otros exigidos por la 
57 
 
demanda de utilidad de la Corporación Local. Las cuestiones que en este sentido se 
consideraron más importantes son las siguientes: 
  
• Instrumento de medida: se diseña una escala cuyos parámetros de calidad están 
inspirados en la escala SERVQUAL. Debe aportar información sobre la calidad de 
los servicios prestados por la Institución a todos los niveles. Calidad en la estructura, 
en el proceso y en los resultados sobre el criterio de satisfacción de los usuarios. El 
gradiente 1-10 se estima especialmente apropiado para recoger valoraciones de 
usuarios comunes 
• Representatividad: Las muestras utilizadas han sido elegidas mediante un 
procedimiento aleatorio. 
• Adaptabilidad: el modelo de cuestionario se tiene que adaptar a todos los servicios 
socioculturales municipales,  considerando las singularidades de cada uno de ellos. 
• Participación: la forma de medir la "satisfacción de los usuarios" a través de la 
escala estándar debe ser aceptada por todos y cada uno de los responsables de los 
servicios municipales que se van a ver implicados en el proceso de evaluación. 
• Orientación al usuario: los profesionales y los técnicos municipales son los 
responsables de diseñar los servicios que la Corporación tiene que prestar y de cómo 
hacerlo, pero en ningún caso son quienes han de determinar su calidad, cosa que les 
corresponde a los ciudadanos.  
• Longitudinalidad: tiene que haber una continuidad en la evaluación. La medición de 
la satisfacción del usuario en cada uno de los servicios se realizará con una 
periodicidad concreta. Mediante medidas longitudinales de la satisfacción se puede 
observar si los esfuerzos dedicados a la mejora de la calidad se traducen en un 
aumento de la satisfacción 
• Pragmatismo: las encuestas responden a una finalidad práctica,  sirven para corregir 
defectos de servicio y, por tanto, se alejan de la investigación pura. No se trata de 
realizar muestreos que supongan amplia dedicación de tiempo a la recolección de 
datos o cuestionarios amplísimos; basta con un número suficiente de usuarios 
elegidos de forma correcta y unas pocas preguntas estratégicas. Deben convertirse 
en una herramienta de utilidad para el conjunto de la organización (políticos, 
gerentes, responsables, trabajadores, etc.). 
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• Economía, brevedad y comprensibilidad: no hay entrevistadores propiamente 
dichos, ya que la modalidad de encuesta es del tipo autoadministrada. Con el fin de 
que el cuestionario se pueda rellenar rápidamente, se establecen pocas preguntas, 
precisas y claras, con un formato que facilita su cumplimentación. Los usuarios 
deben entender y aceptar el cuestionario, de modo que éste se redacta incluyendo si 
se estima necesario explicaciones y precisiones en cada ítem. 
• Funcionalidad analítica: la encuesta debe proporcionar al menos dos niveles de 
análisis. El primero, centrado en el servicio municipal concreto que se considere, 
segmentando a los usuarios en función de variables relevantes (turno de uso, 
modalidad de uso, tipo de prestación, etc.);  el segundo aportando unos resultados 
comparables entre diversos servicios socioculturales (Bibliotecas, Universidad 
Popular, Escuela de Música y Danza, etc.). 
 
 
2.2.2. Preparación del cuestionario y confección de la escala QPSC 
Para un cuestionario autoadministrado, se consideró que la facilidad de 
cumplimentación debía ser su atributo fundamental, lo cual tiene importantes 
consecuencias prácticas: la fundamental es que hay asumir que se puede estar 
renunciando a información que podría ser muy valiosa en favor de unos pocos objetivos 
informativos realmente útiles. Por ejemplo, habría que descartar la medición de la 
"expectativa" del usuario en cada uno de los indicadores de calidad, aunque se hubiese 
entendido pertinente, ya que complicaría y alargaría el tiempo de respuesta con la 
consiguiente repercusión negativa en la actitud de colaboración del usuario.  
Las fases de preparación del cuestionario y confección de la escala son las que a 
continuación se describen: 
• Establecimiento de la relación entre el coordinador del Servicio estudiado y los 
técnicos responsables de las encuestas de satisfacción de usuarios. El cuestionario 
estándar, con la escala que se aplica a los servicios socioculturales municipales, se 
centra en el servicio específico que se pretende medir y, por tanto, es necesario 
clarificar a los responsables del servicio la naturaleza del estudio evaluativo. Esto 
implica que se debe detallar al máximo qué indicadores se van a manejar, qué se 
pretende conseguir e, incluso, las posibles intervenciones que se puedan derivar de 
dicho análisis (una referencia básica que se maneja en este sentido es Peiró, 
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Martínez-Tur y Ramos, 1999). Se trata de hacer comprender a los responsables de 
los Servicios que la satisfacción de los usuarios respecto de la atención recibida 
debe ser concebida como una medida de control de calidad, por lo que su estudio y 
valoración es importante para la gestión y el trabajo de los profesionales de los 
servicios municipales, con la perspectiva de conseguir una mejor adaptación a las 
necesidades y deseos de los ciudadanos. En definitiva, se pretende conseguir que no 
se enfoquen las medidas de la calidad como una "inspección" del servicio y de los 
trabajadores del mismo, como una suerte de fiscalización, lo cual crearía muchas 
resistencias. La cuestión no deja de ser importante si se tiene en cuenta que buena 
parte de las medidas correctoras que se tengan que aplicar dependen de los mismos 
profesionales, de manera que la orientación que se persigue es de carácter 
participativo.  
• Una vez establecida la relación entre el equipo de técnicos de investigación y el 
responsable del servicio, se debaten cada uno de los atributos de la calidad de los 
servicios socioculturales, concretándolos para el servicio estudiado. 
• Se coincide con todos los responsables de los servicios que en cualquiera de ellos 
están involucrados aspectos relacionados con las instalaciones, los  profesionales y 
los trámites administrativos, y que la escala QPSC sirve para evaluar esas tres 
grandes dimensiones presentes en todos los servicios. 
• Los responsables de los servicios eventualmente identifican otros aspectos de 
calidad que quieren someter a valoración porque a ellos les ayudaría a mejorar la 
prestación del servicio. Si es este el caso, se conciben como atributos de calidad 
singulares de un servicio, pudiéndose recoger información sobre los mismos 
paralelamente  a la que se recoge con la escala QPSC. 
• En algunos casos se contempla la posibilidad y conveniencia de ampliar los ítems 
que hacen relación a un atributo de calidad (por ejemplo, el atributo “seguridad” 
puede desdoblarse en “seguridad interna” y “seguridad del entorno”). 
• También se contempla incluir como preguntas en el cuestionario otra serie de 
cuestiones que al servicio implicado le sirven para hacer su programación, planificar 
o simplemente saber cómo actuar en determinadas situaciones.  
• Se establece el método con el que se va a administrar el cuestionario: normalmente, 
una o varias personas del servicio estudiado (las que se determinen para mayor 
operatividad del proceso) son las que facilitan al usuario el cuestionario en el 
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momento que se haya establecido (a la entrada o salida; después de la prestación) 
para que el propio usuario lo rellene (si puede ser en el momento) y le indican 
dónde puede cumplimentarlo (lugar establecido al objeto) y depositarlo una vez 
rellenado (en una urna, en un mostrador). Con frecuencia, los responsables elegidos 
para entregar el cuestionario al usuario le explican el interés que tiene el 
Ayuntamiento y el Servicio concreto que está utilizando por conocer su opinión y 
así poder mejorarlo.  En algunos casos, es el propio usuario quien toma el 
cuestionario de un lugar determinado, lo cumplimenta y lo deposita en el 
receptáculo dispuesto a tal efecto. 
• Se decide finalmente que los items de la escala QPSC, relacionados con las tres 
dimensiones básicas del servicio, son los siguientes: 
 
INSTALACIONES 
Se refiere al equipamiento donde se presta el servicio, un edificio con distintas 
dependencias: 
• Limpieza (en el interior de la instalación). 
• Accesibilidad (si resulta fácil localizar las diferentes dependencias). 
• Estado de conservación (si el edificio está deteriorado y/o cuenta con un buen 
mantenimiento, etc.). 
• Seguridad (en las aulas; en las dependencias municipales) . 
• Climatización (temperatura ambiente). 
• Ambiente (sonido, luminosidad, ruidos, permite concentrarse, etc.). 
• Confort (comodidad de los asientos, espacio para moverse, espacio disponible para 
leer/estudiar, para la práctica instrumental, etc.). 
 
(Posteriormente, estos tres últimos aspectos de las instalaciones se fundieron en un 




Se refiere a las personas que entran en contacto con el usuario en el nivel más 




• Simpatía, amabilidad (empatía, trato agradable). 
• Profesionalidad, competencia (si ejerce su función satisfactoriamente). 
• Motivación (predisposición a realizar su función). 
• Comunicación (utilizan un lenguaje claro y sencillo; conecta con el usuario). 
• Dedicación (atención activa al usuario). 
 
(En algún caso, como en las Escuelas Infantiles municipales, el ítem “comunicación” se 
desdobla en  dos: “comunicación con el niño” y “comunicación con los padres”. Por 
otra parte, el ítem “dedicación” fue retirado de la escala). 
 
 TRÁMITES ADMINISTRATIVOS (para recibir el servicio) 
En todos los servicios socioculturales municipales se obliga al usuario a realizar unos 
trámites de inscripción para disfrutarlo. Relacionados con estos trámites hay varios 
aspectos: 
• Horarios de atención al público para realizar los trámites. 
• Agilidad en la gestión de los trámites administrativos (rapidez en la gestión y 
tramitación de los asuntos). 
• Comodidad para hacer el trámite (desplazamiento hasta el lugar donde se realizan 
los trámites de inscripción, inscripción telefónica, sistema de números, etc.). 
• Amabilidad del personal (personal que gestiona la tramitación). 
      (El ítem “amabilidad del personal” fue retirado posteriormente de la escala). 
 
 La versión definitiva de la escala QPSC, por tanto, quedó constituida con doce items, 
cuyo enunciado y significado es el siguiente: 
 
 limpieza: pulcritud de las dependencias y dotaciones del edificio donde se presta 
el servicio 
 accesibilidad: facilidad de llegar y localizar las distintas dependencias 
 conservación: cuidado y mantenimiento de las instalaciones 
 seguridad: ausencia de riesgos físicos y posibilidad de accidentes 
 confort: climatización, ruidos, comodidad del mobiliario 
 simpatía: amabilidad, trato agradable 
 profesionalidad: ejercicio de la función con competencia 
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 motivación: predisposición para realizar el trabajo 
 comunicación: capacidad de conectar con el usuario 
 horario de atención: periodos e intervalos de tiempo disponibles para hacer los 
trámites necesarios para recibir el servicio 
 rapidez: velocidad de realización de los trámites para recibir el servicio 
 comodidad: facilidad y confort para la realización de los trámites 
 
• El  cuestionario incluye, como se ha apuntado antes, una pregunta abierta,  válida 
para todos los servicios municipales, acerca de cómo mejorar el funcionamiento 
general del Servicio según el parecer del usuario, y una pregunta sobre la valoración 
global del servicio, con un gradiente de respuesta también de 1 a 10.   
 
ASPECTO SINGULARES DE LA CALIDAD DEL SERVICIO A  EVALUAR 
Como se ha señalado más arriba, en las reuniones preparatorias del cuestionario con el 
coordinador y/o con el equipo de trabajo del servicio a evaluar se determinaron con 
frecuencia otras dimensiones singulares a añadir a las dimensiones genéricas que se 
miden en todos los servicios. En concreto, estos aspectos específicos de la calidad serían 
los siguientes: 
  
• En la Escuela Municipal de Música y Danza se contemplaron aspectos relativos a 
los cursos que se imparten: horarios, dotación de las aulas, préstamo de 
instrumentos, variedad de la oferta, precios y duración de las clases. 
 
• En las Escuelas Infantiles se valoraron: Equipo de Atención Temprana (psicólogo, 
logopeda, etc.), reuniones trimestrales padres-educadores, entrevistas individuales 
padres-educadores, actividades extraescolares y calendario escolar. 
 
• En las encuestas realizadas en las Bibliotecas/Mediatecas Municipales: horarios de 
apertura, dotación de fondos, especialización de fondos, actualización de fondos, 
plazas (asientos), duración del préstamo, sistema de penalizaciones, medios técnicos 




Puede considerarse si alguno de estos aspectos específicos o “atributos singulares” de la 
calidad de un servicios forma también parte de alguna de las tres subdimensiones 
básicas del servicio (instalaciones, personal y trámites), puesto que si así fuese ello 
comportaría cierto efecto sobre el constructo calidad percibida que mide la escala 
QPSC, en el sentido de afectar a las propiedades psicométricas de la versión estándar de 
la escala (la que comprende los doce items antes señalados). Sin embargo, ninguno de 
estos atributos singulares pertenece a una u otra de las tres subdimensiones de calidad 
básicas, puesto que se refieren a componentes propios característicos de la prestación 
que dan los servicios apuntados (Escuela de Música y Danza, Escuelas Infantiles y 
Mediatecas) y no están directamente relacionados con esas tres subdimensiones básicas 
de la calidad que son denominador común en todos los servicios socioculturales de este 
ayuntamiento. Por consiguiente, el hecho de que estos atributos singulares se 
contemplen en el mismo cuestionario que alberga la escala QPSC no afectaría a las 
respuestas a los items de la misma (ni siquiera en forma de “efecto halo”, ya que las 
preguntas relativas a estos atributos están intencionadamente colocadas detrás de las 
relativas a los items de la escala QPSC y, consiguientemente, son respondidas por los 
encuestados después de que hayan respondido a estas últimas). 
 
 
VARIABLES DE CLASIFICACIÓN SOCIODEMOGRÁFICA 
El cuestionario incluye preguntas sobre un conjunto de variables sociodemográficas que 
permiten conocer algunas características del usuario de los servicios municipales: sexo, 
edad, nivel educativo y actividad. Dadas las limitaciones que se han establecido en la 
elaboración del cuestionario, hay variables de tipo socioeconómico (ingresos, 
ocupación, etc.) que, aunque se juzga que sería interesante conocer, se han omitido con 
el fin de incluir otras de clasificación más útiles para el servicio analizado. Por otro 
lado, en los cuestionarios para algunos Servicios se introducen otras variables que sólo 
afectan al Servicio concreto que se va a estudiar y que contribuyen a discriminar las 
diferentes opiniones acerca de la prestación. Por citar algunos ejemplos: en los de la 
Escuela Municipal de Música y Danza y de la Universidad Popular era relevante 
conocer la "actividad", el "curso" y el "nivel" del usuario. En las Escuelas Infantiles, la 
"nacionalidad de los padres", el "horario" al que se acogían (normal o ampliado); en las 
Bibliotecas Municipales, el “uso que se le da habitualmente a la biblioteca" (estudio y 
lectura; préstamo de libros; ambas cosas) y el "horario" en que se utiliza habitualmente 
64 
 
(mañana o tarde). En definitiva, se trataba de obtener información complementaria útil 
para el control de la calidad de servicio, desagregando la opinión que tienen los usuarios 
sobre las dimensiones de calidad según ciertas variables de clasificación en algunos 
casos. 
 
2.2.3. El informe de resultados 
La Encuesta de Satisfacción de Usuarios culmina con un informe detallado de 
resultados, presentado a la dirección técnica, al responsable político del área y a los 
equipos de trabajo de cada Servicio estudiado. Para mayor claridad del informe, el 
análisis e interpretación de datos viene expresado simplemente en forma de frecuencias, 
proporciones y medias, acompañadas de algunos gráficos, al objeto de que en todos los 
niveles del ayuntamiento el personal pueda comprender rápidamente qué información se 
obtiene, qué conclusiones se derivan de la misma y las recomendaciones que se hacen; 
sólo eventualmente se presentan análisis estadísticos más sofisticados (análisis 
multivariantes, como factoriales o discriminantes). Se pretende así contribuir a que 
todos los equipos de trabajo implicados puedan valorar y utilizar las conclusiones, que 
se desarrollen visiones compartidas de la situación y se formulen líneas de actuación 
orientadas por el propósito de mejorar la calidad del servicio. La información que se 
proporciona a cada equipo de trabajo participante es la relativa a su propio servicio, 
pero también se difunde al resto de la Institución. El objetivo final es que todos los 
servicios del ayuntamiento y todas las audiencias interesadas accedan a la información 
y, así mismo, que se promueva la planificación con la participación de los ciudadanos y 
la estimulación de los empleados públicos en el desarrollo estratégico de la Institución. 
La utilización de los resultados debe servir para iniciar un proceso de mejoras en los 
servicios según los resultados obtenidos en los estudios de calidad. Cada dos, tres o 
cuatro años suele evaluarse de nuevo el mismo servicio con el fin de controlar si se han 
llevado a cabo las acciones correctoras sugeridas por el informe, asegurando así la 
consecución de un mayor nivel de calidad y evitando el retroceso en el mismo. 
Nuevamente, serán los usuarios los que permitan medir el estado de los atributos de 
calidad presentes en la prestación de los diferentes servicios municipales y los que 
evalúen si con la implementación de medidas correctoras el servicio se adapta mejor a 
sus necesidades y deseos. 
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2.2.4. Crítica del proceso de confección de la escala 
Como hemos visto, la escala QPSC presenta algunas fortalezas, pero también 
importantes debilidades. Las primeras se encuentran más en el terreno de la información 
que es capaz de suministrar a técnicos y gestores de los servicios socioculturales de la 
institución. Las segundas, en los aspectos metodológicos.  
Efectivamente, la escala permite captar el grado de satisfacción de los usuarios 
con una serie de aspectos del servicio utilizado, lo cual constituye un dato muy 
relevante para gestionar el servicio y mejorarlo adecuándolo a los requerimientos de 
aquéllos. Es una manera de actuar que descansa sobre el principio de “gestión orientada 
al cliente” que ha asumido la Institución en su conjunto y que da al término “calidad” un 
inequívoco sentido de “calidad percibida” (hacer las cosas como los clientes quieren que 
se hagan): se pide al ciudadano que juzgue el servicio recibido y que contribuya así a su 
mejora en beneficio propio.  
Cuando se diseña la escala, se toma como referencia principal la escala 
SERVQUAL, que fue ideada precisamente para medir la calidad percibida en los 
servicios, de manera que no parece una elección inoportuna. Hay, como hemos visto, 
otras escalas (y otras concepciones teóricas) diferentes de SERVQUAL para medir la 
calidad de los servicios, pero ciertamente ésta es una de las más conocidas y aplicadas 
en este ámbito. La escala QPSC es en buena parte una versión de SERVQUAL, toda vez 
que, como se ha dicho, el planteamiento dimensional se inspira en ésta. Pero al suprimir 
la medición de expectativas (por razones prácticas, más que metodológicas) termina 
pareciendo una escala SERVPERF (que puede entenderse a su vez como una derivación 
de SERVQUAL), que sólo mide percepción del usuario. 
El indicador de la calidad percibida por el usuario del servicio en QPSC es su 
satisfacción con cada uno de los aspectos del servicio con los que interacciona. La 
satisfacción es, pues, la actitud que el usuario expresa y la que se mide con la escala. La 
escala para registrar el nivel de satisfacción del usuario con cualquiera de los aspectos o 
atributos del servicio va de 1 a 10, es fácilmente interpretable y escasamente polisémica. 
Considera la puntuación dada como una calificación, como una “nota” valorativa de 
esos aspectos. Es importante remarcar que cualquier calificación a un atributo por 
debajo de 10 se interpreta como un gap o “hueco” (una distancia) con respecto a la 
excelencia, como un déficit de calidad: es una señal de que es necesaria una mejora de 
ese aspecto porque no llega a la excelencia buscada, sólo alcanzada cuando la 
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calificación que recibe es la máxima (como ya se ha señalado, en el texto de las 
preguntas que se hacen en el cuestionario que contiene la escala no se usa el término 
“satisfacción”, sino que se pide al usuario del servicio que exprese su valoración de 
cada aspecto mediante una “calificación”, término menos polisémico que el de 
“satisfacción” y mucho menos aún que el de “calidad percibida”). 
Pese a que en el diseño de la escala se parte de la propuesta pentadimensional de 
la calidad percibida de SERVQUAL, en QPSC se concretan las dimensiones de la 
calidad de los servicios socioculturales a partir de un proceso de conversaciones con los 
responsables de estos servicios municipales, contribuyendo estos de forma notable a 
concretar las dimensiones y los ítems de esta escala. Así es como se determina que las 
dimensiones (en realidad subdimensiones de una dimensión general que es la calidad 
percibida) involucradas en estos servicios son tres: instalaciones, personal y trámites. Y 
así es también como los aspectos involucrados en cada una de esas dimensiones se 
convierten en ítems de la escala: para la de instalaciones, por ejemplo, limpieza, 
accesibilidad, conservación, seguridad y confort (en su última versión, después de 
englobar todos los aspectos relativos a comodidad y condiciones ambientales en uno 
solo denominado confort). Puede decirse, por tanto, que el contenido de la escala es 
producto de un proceso de discusión y consenso en el que se combinan teoría de la 
medida de la calidad percibida con apreciaciones de orden práctico que le dotan de un 
carácter notablemente realista. La escala QPSC es una adaptación pragmática de 
SERVQUAL con formato SERVPERF a la realidad consuetudinaria de los servicios 
socioculturales municipales. Parece evidente que esta fase del procedimiento de 
confección de la escala responde al principio metodológico de procurar la validez de 
contenido de un instrumento de medida, entendida como la “fidelidad con que los ítems 
del instrumento o test reflejan el constructo que se desea medir” (Morales, 2000), si es 
que contemplamos esta fase de la confección de la escala como algo semejante a una 
“evaluación de jueces” (Muñiz, 1996; Navas, 2001), según la propuesta clásica de los 
Standards for Educational and Psychological Testing (AERA-APA-NCME, 1966, 
1974). 
Por otra parte, hemos señalado que el cuestionario que incorpora la escala QPSC 
incluye, entre otras preguntas, una relativa a la “valoración global” del servicio que hace 
el usuario del mismo. Esta pregunta se incluyó en el cuestionario con fines de síntesis 
de la evaluación del usuario del servicio, como forma de obtener una puntuación general 
para el servicio de cada usuario que permitiera una sencilla y ágil comparación 
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longitudinal (a lo largo del tiempo) y transversal (entre servicios) de la calidad 
percibida, pero esa “valoración global” también podría entenderse como un criterio 
externo con el que relacionar la puntuación obtenida con la aplicación de la escala. Si 
esto se acepta, la mayor o menor correlación de la puntuación de la escala con la 
puntuación de valoración global constituiría una evidencia de validez basada en la 
relación con otras variables o “validez de criterio”, de nuevo según la propuesta clásica 
de los Standards (AERA-APA-NCME, 1966, 1974), en su vertiente de “validez 
concurrente”, habida cuenta de que ambas puntuaciones se obtienen en el mismo 
momento (Morales, 1988). 
Una vez que se confeccionó la escala y se diseñó el cuestionario que la 
albergaba, empezó a aplicarse de inmediato en los servicios con fines informativos, es 
decir, comenzó a utilizarse como herramienta informativa para la gestión municipal sin 
mayores cautelas. No se llevaron a cabo aplicaciones preliminares que permitiesen, tras 
un estudio psicométrico adecuado, establecer si efectivamente la escala reflejaba la 
unidimensionalidad de la calidad percibida o la tridimensionalidad de las 
subdimensiones teóricas que parecían reales y comunes en todos los servicios 
socioculturales municipales. Tampoco se comprobó mediante procedimientos 
estadísticos su fiabilidad simple o compuesta y, si se retiraron algunos ítems de la 
versión original de la escala (climatización o dedicación al usuario, por ejemplo), fue 
porque en las reuniones preparatorias de cada nueva encuesta de satisfacción de 
usuarios de los servicios, entre técnicos de investigación y responsables de los servicios, 
se juzgó que tales ítems eran redundantes, equívocos o, en todo caso, improcedentes. No 
ha existido, por tanto, un criterio psicométrico para estimar la fiabilidad de la escala ni 
establecer su “validez de constructo” (de nuevo según la acepción clásica del término). 
Bajo este punto de vista, no se pudo determinar si existían las dimensiones de la calidad 
percibida del servicio supuestas ni si éstas estaban relacionadas con los aspectos 
presuntamente vinculados a cada una de ellas: simplemente se asumió que el diseño del 
instrumento de medida era apropiado para recoger la valoración de la calidad del 
servicio desde la óptica de su usuario merced a una expresión de mayor o menor 
satisfacción con cada uno de los aspectos presentes en la relación de éste con el servicio 
sociocultural al que acudía. Proporcionaba una información útil y sencilla, fácilmente 
comprensible para los gestores, sobre el funcionamiento de los servicios desde el punto 
de vista de los usuarios, que posibilitaba su evaluación para la mejora, y para la 
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Institución esto era suficiente. Se concluyó que si la escala servía al propósito 
informativo perseguido era válida y (presuntamente) fiable. 
Esto último constituye la principal debilidad de la confección de la escala y es lo 
que justifica un estudio psicométrico que permita determinar si efectivamente es un 
instrumento apropiado, en términos psicométricos, para medir la calidad percibida de 
los servicios socioculturales. Puesto que, como hemos señalado antes, la confección de 
la escala QPSC se ha llevado a cabo de tal manera que presenta evidencias de validez de 
contenido y que permite encontrar evidencias de validez de criterio por relación con 
otras variables, su mayor déficit metodológico puede hallarse en la falta de evidencias 
basadas en la estructura interna, pues no se ha respondido en el diseño a la pregunta de 
si el instrumento mide un constructo coherente o se trata simplemente de un conjunto de 
ítems débilmente relacionados. Junto con el estudio de la fiabilidad de la escala, la 
evaluación de la validez de constructo es la tarea fundamental que precisa realizarse 
para concluir si finalmente la escala QPSC presenta propiedades psicométricas 
suficientemente robustas como para ser considerada una herramienta apropiada y útil 
para medir la calidad percibida de servicios socioculturales municipales. El objetivo 


































En este capítulo se describen todos los procedimientos metodológicos que hemos 
utilizado para el estudio psicométrico de la escala QPSC, así como las técnicas 
estadísticas asociadas que se han empleado al efecto. 
 
 
3.1. Diseño general del estudio 
Para estudiar la validez y la fiabilidad de la escala QPSC, se han utilizado los datos 
provenientes de su aplicación en cuatro servicios socioculturales locales. Dos de los 
servicios socioculturales donde se ha aplicado la escala están localizados en  el 
municipio del ayuntamiento donde se diseñó la escala. Los otros dos servicios 
socioculturales  están ubicados en dos municipios distintos, Leganés y La Coruña. En 
cada uno de esos servicios socioculturales se ha aplicado la escala QPSC en dos 
ocasiones diferentes (T1 y T2), de tal manera que, en suma, disponemos de ocho 
conjuntos de datos, dos por cada servicio sociocultural. Los servicios socioculturales 
que pertenecen al ayuntamiento donde se diseñó la escala son una Universidad Popular 
y una Escuela de Música, y los denominamos génericamente “servicios de referencia”. 
Los otros dos servicios socioculturales son un Centro de Juventud, en el municipio de 
Leganés (Madrid), y un Centro de Jóvenes, en el municipio de La Coruña, y los 
denominamos a ambos “servicios de comparación”, precisamente porque es con las 
aplicaciones de QPSC en estos últimos con los que comparamos las aplicaciones de la 
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Figura 3.1: Diseño de aplicaciones de la escala QPSC para el estudio psicométrico 
 
Este diseño de aplicaciones de la escala QPSC descansa en la idea de que es mejor no 
circunscribir la evaluación de la validez de la escala a un único tipo de servicio, ni a un 
solo momento ni a un concreto ámbito sociogeográfico, en aras de disponer de una 
colección de datos provenientes de diversas aplicaciones de la escala que resulte 
suficientemente heterogénea como para evitar el riesgo de una excesiva singularidad de 
los casos empleados. Así, el estudio de validación se ha llevado a cabo no solamente a 
partir de aplicaciones de la escala en distintos tiempos (porque circunscribirse a uno 
solo significa aventurarse a captar alguna pauta valorativa de los usuarios motivada por 
circunstancias extraordinarias), sino también en distintos servicios (ya que por sus 
objetivos y características podrían presentar alguna especificidad sobresaliente que los 
hiciera en alguna medida únicos) y en diferentes contextos sociológicos (puesto que 
limitarse a uno solo supondría despreciar el posible efecto de la variabilidad local). 
Sobre cada uno de los ocho conjuntos de datos que constituyen la muestra global 
con la que hemos trabajado se ha llevado a cabo un análisis estadístico de los items que 
conforman la escala QPSC, estudiando la forma de sus distribuciones de frecuencia en 
sus aspectos principales y también las correlaciones entre los items. Este análisis nos 
permite además conocer la magnitud de los valores perdidos en los items de la escala y 
su distribución, dándonos alguna información sobre la factibilidad de la misma. 
Seguidamente se ha estudiado la fiabilidad de la escala en todas las aplicaciones 
de ésta, sobre los criterios de consistencia interna y de estabilidad temporal. Para 
estudiar la fiabilidad sobre este último criterio se han utilizado los datos provenientes de 
una pequeña muestra (muestra 9) de usuarios de la biblioteca pública del municipio de 
Guadarrama (Madrid), donde se ha podido admininistrar un cuestionario con la escala 
QPSC a los mismos individuos en dos tiempos diferentes, obteniendo así una medida de 
la estabilidad de las puntuaciones de los items. Finalmente, nos ha parecido oportuno 
estudiar la fiabilidad de la escala desde la óptica de la Teoría de la Respuesta al Ítem, 
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usando para ello un conjunto de datos resultante de la unión de los provenientes de las 
dos aplicaciones de la escala en uno de los servicios socioculturales de referencia, la 
Universidad Popular. 
Una vez realizados todos estos análisis, se ha procedido a efectuar el estudio de 
validación de la escala propiamente dicho. En dicho estudio de validez se ha atendido a 
tres tipos de evidencias: las basadas en el contenido de la escala (mediante un 
procedimiento de validación inter-jueces), las basadas en su relación con un criterio 
externo (que en este caso es la puntuación a una variable llamada “valoración global del 
servicio”, que está incluida en el cuestionario con que se aplica la escala QPSC) y las 
basadas en la estructura interna de la escala. Para estudiar estas últimas propiedades 
hemos llevado a cabo tres tipos de análisis en todos los conjuntos de datos utilizados: un 
análisis factorial exploratorio, con objeto de observar la dimensionalidad del constructo 
“calidad percibida” que mide la escala; un análisis factorial confirmatorio, para valorar 
si los datos obtenidos merced a la aplicación de la escala QPSC en distintas muestras se 
ajustan a su estructura factorial teórica; y un análisis factorial confirmatorio multigrupo, 
con el fin de comprobar la estabilidad de la estructura factorial de la escala en distintas 
circunstancias de aplicación. Hemos renunciado a estudiar otros tipos de evidencias de 
validez, las basadas en el proceso de respuesta y las basadas en las consecuencias del 
uso de los resultados del test. Las primeras porque nos resulta imposible, especialmente 
a posteriori, llevar a cabo entrevistas con los usuarios del servicio que nos permitiesen 
establecer la relación entre procesos cognitivos y pautas de respuesta a los items. Las 
segundas porque, de acuerdo con la opinión de Boorsboom, Meherens, Popham y otros, 
que ya hemos señalado, entendemos que la evaluación de la validez de un instrumento 
de medida debe centrarse en si se justifican determinadas inferencias sobre las 
puntuaciones que proporciona pero no en qué se hace en la práctica con ellas. 
Todos los análisis antes citados persiguen obtener una información que permita 
contrastar empíricamente si las hipótesis generales de este estudio de validación de la 
escala QPSC se cumplen, para lo cual las hemos concretado en una serie de hipótesis de 
investigación. Estas hipótesis, cuya confirmación permite asimismo establecer si la 
escala QPSC es un instrumento válido en términos psicométricos para medir la calidad 
percibida en servicios socioculturales, son las que se enuncian a continuación, 
justificándose más delante los valores de los índices y coeficientes que concretan 




1. Los doce ítems de la escala QPSC presentan unas características estadísticas en lo 
que se refiere a asimetría y curtosis y a correlaciones entre ítems que permiten 
asumir, respectivamente, que poseen la normalidad y linealidad suficientes para 
emplear las técnicas estadísticas utilizadas para comprobar la fiabilidad y validez 
de la escala. 
2. Los ítems de la escala ofrecen una cantidad suficientemente reducida de valores 
perdidos como para concluir que su forma y contenido son apropiados para medir 
la calidad percibida del servicio en cada aspecto. 
3. Los ítems de la escala correlacionan unos con otros de manera que los 
pertenecientes a la misma subdimensión teórica del constructo que mide la escala 
están más fuertemente vinculados entre sí que con los pertenecientes a distintas 
subdimensiones.  
4. Las puntuaciones extremas de los ítems correlacionan de manera consistente con 
las puntuaciones extremas de la escala en su conjunto. 
5. El coeficiente de fiabilidad basado en el criterio de consistencia (coeficiente alfa de 
Cronbach) arroja valores iguales o mayores de 0,90 tanto con las puntuaciones 
totales como con las puntuaciones de las diferentes subescalas. 
6. El coeficiente de fiabilidad basado en el criterio de estabilidad temporal (r de 
Pearson), arroja valores de 0,70 o mayores. 
7. Cualquiera que sea el nivel de rasgo o percepción de la calidad del servicio de un 
usuario del mismo, cada uno de los ítems de la escala es capaz de discriminarlo 
con precisión, indicando que hay una correspondencia entre nivel de rasgo y la 
probabilidad de presentar una determinada puntuación en los ítems de la escala. 
8. Los índices de bondad del ajuste del modelo de medida de la Teoría de la 
Respuesta al Ítem empleado ofrecen valores ji-cuadrado no significativos 
estadísticamente y presentan diferencias no significativas estadísticamente entre 
curvas teóricas y curvas empíricas de las probabilidades de dar una u otra 
puntuación en cada ítem, indicativos de un buen ajuste entre modelo de medida y 
datos. 
9. Los índices de relevancia y de congruencia ítem-objetivo de Hambleton y Rovinelli, 
arrojan valores iguales o mayores de 3,5 y 0,75, respectivamente, indicativos de 
que la escala presenta suficiente evidencia de validez de contenido. 
10. El coeficiente de validez, calculado como un coeficiente de correlación de Pearson 
entre las puntuaciones de la escala y las puntuaciones de la variable externa 
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Valoración Global del Servicio, arroja un valor igual o mayor de 0,70 y el 
coeficiente de validez corregido por atenuación arroja valores iguales o mayores 
de 0,75, indicativos de que la escala presenta suficiente evidencia de validez 
basada en la relación con un criterio. 
11. En la solución del análisis factorial exploratorio realizado se espera que, tanto en 
la matriz de configuración como en la de estructura, cada uno de los ítems sature 
en el factor teórico correspondiente más que en los otros factores, indicando esto 
que la estructura factorial de la escala es la prevista teóricamente. 
12. Se espera que las correlaciones entre los factores del análisis factorial 
exploratorio estén entre 0,30 y 0,60, valores indicativos de que los factores son 
diferentes pero relacionados entre sí, corroborando esto que la estructura factorial 
se corresponde con un único constructo, aunque multidimensional. 
13. Los índices de bondad del ajuste del análisis factorial confirmatorio se espera que 
arrojen valores iguales o mayores de 0,90, indicativos de que el conjunto de datos 
proveniente de la aplicación de la escala se ajusta a la estructura teórica 
propuesta. 
14. Los índices de bondad de ajuste del análisis factorial confirmatorio multigrupo se 
espera que arrojen valores iguales o mayores de 0,90, indicativos de que el 
conjunto de datos proveniente de la aplicación de la escala se ajusta a la 
estructura propuesta, y asimismo se espera que los cambios en el estadístico ji-
cuadrado corregido no sean estadísticamente significativos cuando se restringe 
progresivamente el modelo, indicativo de invarianza factorial del modelo 
estructural de la escala en distintas circunstancias de aplicación. 
15. Los índices de bondad de ajuste del análisis factorial confirmatorio multigrupo 
segmentando a los usuarios por sexo se espera que arrojen valores iguales o 
mayores que 0,90 y, asimismo, se espera que los cambios en el estadístico ji-
cuadrado corregido no sean estadísticamente significativos cuando se restringe 
progresivamente el modelo, indicativo de invarianza factorial de la estructura 
propuesta en distintos grupos de usuarios del mismo servicio. 
 
En los apartados siguientes se describen las técnicas y procedimientos utilizados para 
llevar a cabo los análisis estadísticos necesarios para comprobar el grado de 
cumplimiento de estas hipótesis. 
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3.2. Factibilidad de la escala QPSC 
La factibilidad es una cualidad de un propósito u objetivo referida a la disponibilidad de 
los recursos necesarios y de las condiciones adecuadas para llevarlo a cabo. Más 
generalmente, se refiere a si las circunstancias de toda índole son las apropiadas o 
favorables para que algo se pueda realizar. Es el equivalente en español al término 
inglés feasibility, que frecuentemente se traduce también por “viabilidad”. La mayor 
parte de las veces la factibilidad alude precisamente a esto último, a la viabilidad de una 
idea, un proyecto, una acción, un sistema, un negocio, para poderse llevar a la práctica, 
y la literatura al respecto tiene que ver casi indefectiblemente con proyectos técnicos o 
empresariales (Drudis, 1992; Flipo, 1989; Georgakellos y Marcis, 2009; Hoagland y 
Wiliamson, 2000; Justis y Kreigsmann, 1979; Thomson, 2003). Pero comoquiera que el 
concepto es aplicable a los instrumentos de medida, podemos considerar la factibilidad 
de la escala QPSC y estudiarla, entendiendo por ello el análisis de la escala como 
herramienta y sus condiciones de aplicación, para establecer conclusiones sobre si 
efectivamente QPSC reúne las propiedades prácticas y de aplicabilidad que su correcto 
uso requiere. 
Genéricamente, un estudio de factibilidad sirve para recopilar datos relevantes 
de orden económico, técnico y operativo respecto de un propósito y en base a ello tomar 
la mejor decisión sobre si procede su desarrollo o implementación. El éxito de un 
proyecto, o de cualquier otro propósito, está determinado por el grado de factibilidad 
que se presente en cada una de los tres órdenes anteriormente señalados (técnico, 
económico y operativo). Y para cada uno de ellos se precisa el correspondiente estudio, 
de tal modo que un estudio de factibilidad (o viabilidad) es en definitiva un estudio de 
esos tres aspectos mencionados. 
a) Factibilidad técnica. Se refiere a los recursos necesarios, como herramientas, 
conocimientos, habilidades, experiencia, etc., que son necesarios para efectuar las 
actividades o procesos que requiere el propósito. Generalmente nos referimos a 
elementos tangibles (medibles). Se debe considerar si los recursos técnicos actuales para 
desarrollar el objetivo perseguido son suficientes o deben complementarse.  
b) Factibilidad económica. Se refiere a los recursos económicos y financieros necesarios 
para desarrollar o llevar a cabo las actividades o procesos y/o para obtener los recursos 
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básicos que deben considerarse, como son el coste del tiempo, el coste de la realización 
y el coste de adquirir nuevos recursos, si ello fuera necesario.  
c) Factibilidad operativa. Se refiere a todos aquellos recursos donde interviene algún 
tipo de actividad (procesos); depende de los recursos humanos que participen durante la 
operación del proyecto. Durante esta etapa se identifican todas aquellas actividades que 
son necesarias para lograr el objetivo y se evalúa y determina todo lo necesario para 
llevarla a cabo, de modo que finalmente se garantice la operación prevista y el uso del 
proyecto, herramienta, sistema, etc. 
Por consiguiente, un estudio de factibilidad de la escala QPSC debe responder a 
si ciertamente la aplicación de la escala es posible en las circunstancias reales en las que 
debe funcionar. Partiendo de que lo que la organización municipal busca es obtener una 
medida válida y fiable de la calidad percibida de los servicios socioculturales por parte 
de sus usuarios, una primera cuestión a considerar es que el diseño del instrumento debe 
llevarse a cabo teniendo muy en cuenta el tipo de personas que van a cumplimentar el 
cuestionario que la contiene y las situaciones reales en las que dichos cuestionarios van 
a ser administrados. 
 
 
3.3. Análisis de los ítems de la escala 
Nuestro análisis estadístico de los ítems de la escala QPSC tiene por objeto determinar 
las propiedades psicométricas de los mismos. Mostraremos, con carácter previo, los 
principales estadísticos descriptivos de los datos de cada aplicación de la escala, tanto 
en los servicios socioculturales de referencia como en los de comparación, pasando 
luego, en primer lugar, a determinar si presentan normalidad y linealidad y, en segundo 
lugar, a establecer si poseen capacidad informativa suficiente sobre la valoración de los 
sujetos usuarios del servicio con respecto a lo medido por la escala. 
Como es práctica habitual, los estadísticos descriptivos que utilizaremos son  la 
media aritmética, la desviación típica y los coeficientes de asimetría (g1) y curtosis o 
apuntamiento (g2). El  indicador de dispersión de las puntuaciones de los items, la 
desviación típica, expresa, como es sabido, la variabilidad de las puntuaciones asignadas 
a cada ítem (y se calcula como la raíz cuadrada del promedio de las desviaciones 
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cuadráticas de la media). Por su parte, los coeficientes de asimetría, g1, y curtosis, g2, 




















donde M3 es el momento de tercer orden con respecto a la media, M4 es el momento de 
cuarto orden con respecto a la media y S es la desviación típica. Ambos coeficientes 
valen cero cuando una distribución es perfectamente normal, de modo que desviaciones 
mayores o menores de cero implican alejamiento de la normalidad. El estudio de la 
normalidad de las las puntuaciones de los ítems es importante porque muchos de los 
análisis estadísticos inferenciales que llevaremos a cabo presuponen normalidad de las 
mismas (Hair, et al., 2001, p. 63; Tabacknick y Fidell, 1989, pp. 70-83). 
Procederemos después a estudiar las correlaciones entre los distintos ítems de la 
escala, utilizando para ello el coeficiente r de Pearson. Este análisis mostrará si los 
ítems pertenecientes a una misma dimensión teórica correlacionan entre sí con mayor o 
menor intensidad que aquella con la que correlacionan con otros items pertenecientes a 
las otras dimensiones. 
El estudio de la normalidad de las puntuaciones de los ítems se llevará a cabo 
primeramente mediante inspección visual, observando los gráficos P-P, construidos 
usando la fórmula de Blom (1958), que permite crear nuevas variables de ordenación 
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donde AT es la amplitud y n es el número de casos.  
El estudio de la normalidad de los items se aborda después mediante el análisis de 
las puntuaciones tipificadas zsimetría y zcurtosis, que se obtienen dividiendo g1 y g2, 
respectivamente, por sus correspondientes errores típicos (Pardo, Ruíz y San Martín, 
2009, p. 117):  




























donde g1 y g2 son los coeficientes de asimetría y de curtosis de Fisher, n es el tamaño de 
la muestra y Sg1 es el error típico del coeficiente de asimetría. Estos coeficientes de 
asimetría y curtosis tipificados deben ser estar comprendidos entre ±1,96 para un nivel 
de confianza de 0,95, si la variable se distribuye normalmente. 
Complementariamente, también hemos el test de Kolmogorov-Smirnov con 
corrección de Lilliefors, que es menos sensible a pequeños alejamientos de la 
normalidad, para contrastar la hipótesis nula de que los datos proceden de una 
distribución normal. Cuando la prueba de Kolmogorov-Smirnov se aplica para 
contrastar la hipótesis de normalidad de la población, el estadístico usado es la máxima 
diferencia:  
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siendo Fn(x) la función de distribución muestral y Fo(x) la función de distribución 
teórica o correspondiente a la población normal. La distribución del estadístico de 
Kolmogorov-Smirnov es independiente de la distribución poblacional especificada en la 
hipótesis nula y los valores críticos de este estadístico están tabulados. Si la distribución 
postulada es la normal y se estiman sus parámetros, los valores críticos se obtienen 
aplicando la corrección de significación propuesta por Lilliefors (1967) (que tabuló el 
estadístico K-S para el caso más habitual en el que desconocemos la media y la varianza 
poblacionales y se estiman a partir de los datos muestrales). 
El procedimiento de análisis de los items de la escala mediante estos estadísticos 
descriptivos también se aplica a la puntuación total de la escala. 
Hemos dedicado un apartado al análisis de las correlaciones entre los items de la 
escala, de tal manera que se puede observar si los items pertenecientes a una misma 
dimensión teórica, de las tres que alberga el constructo calidad percibida del servicio 
(Instalaciones, Personal y Trámites), arrojan correlaciones más altas entre sí que las que 
existen entre ítems pertenecientes a distintas dimensiones. 
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También hemos estudiado si los items de la escala ofrecen “linealidad”, es decir, 
si las relaciones entre las distintas variables que son los items son lineales (Hair et al., 
2001; Levy y Varela, 2006; Pardo y San Martín, 2010), puesto que para servirse de 
ecuaciones de regresión lineales, como en el análisis factorial, las relaciones entre las 
variables involucradas deben ser asimismo lineales. Se ha apuntado que esta condición 
puede comprobarse mediante la simple inspección visual de los gráficos de dispersión 
de la correlación entre las puntuaciones de los distintos ítems de la escala (Hair et al., 
2001; Horngren, Datar y Foster, 2007; Lévy y Mallou, 2006), pero frecuentemente estos 
gráficos no son lo suficientemente claros para apreciar la naturaleza de la relación entre 
las variables y no permiten concluir si ésta es lineal o no. Cuando esto sucede, resulta 
más apropiado para determinar si dos variables tienen una relación lineal el coeficiente 
de correlación de Pearson, que nos indica con mayor precisión el grado en que esas 
variables se relacionan linealmente: como el coeficiente toma valores distintos de cero 
solamente en el caso de que exista relación lineal y expresa mayor “linealidad” cuanto 
más próximo a la unidad es su valor, hemos optado por este procedimiento para 




3.3.1. Valores perdidos en los items de la escala QPSC 
La inspección de las distribuciones de frecuencias de las puntuaciones de los distintos 
items de la escala es una operación necesaria para observar si existen items que no se 
responden en mayor medida que otros. El cómputo de valores perdidos en las 
distribuciones de frecuencias de los items nos proporciona la información necesaria al 




3.3.2. Capacidad discriminante de los ítems de la escala  
También hemos llevado a cabo un análisis estadístico para comprobar la sensibilidad 
que tienen los items de la escala para discriminar la satisfacción de los usuarios con los 
distintos aspectos del servicio. Para comprobar dicha sensibilidad, hemos realizado una 
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segmentación por cuartiles de las puntuaciones totales de la escala QPSC (calculadas 
como promedio no ponderado de las puntuaciones del usuario al conjunto de items de la 
misma), de tal manera que pueda comprobarse en qué medida el 25% inferior de 
puntuaciones de la escala (puntuaciones por debajo del primer cuartil, que 
denominamos grupo 1) y el 25% superior (puntuaciones por encima del tercer cuartil, 
que llamamos grupo 4) se corresponden con las puntuaciones más altas y más bajas, 
respectivamente, de los items de la escala. 
 
 
3.4. Fiabilidad  
Una primera cuestión a abordar en el proceso de valoración psicométrica de la escala 
QPSC es comprobar su fiabilidad, es decir, si la escala mide con precisión lo que 
pretende medir. Desde el marco de referencia de la Teoría Clásica de los test, existen 
varias formas de apreciar la fiabilidad de un test, basadas unas en el criterio de 
consistencia entre puntuaciones y otras en el criterio de equivalencia o en el de 
estabilidad de las mismas (Martínez Arias et al., 2006; Morales, 1988; Muñiz, 1992), 
que habitualmente requieren llevar a cabo al menos dos aplicaciones del test sobre los 
mismos sujetos para llegar a conclusiones sobre la fiabilidad del mismo. Aquí hemos 
optado por emplear primeramente la estrategia de estudiar la fiabilidad de la escala 
QPSC a partir del criterio de consistencia, pero en la variedad de “consistencia interna”, 
que precisa una única aplicación del test, utilizando posteriormente una estrategia 
basada en el criterio de estabilidad. Complementariamente, también se llevará a cabo un 
estudio de la fiabilidad de la escala desde una perspectiva distinta a la de la Teoría 
Clásica de los Test: la que proporciona el marco de la Teoría de la Respuesta al Ítem. 
 
 
3.4.1.  Consistencia interna 
 
De la gama de procedimientos alternativos basados en el criterio de consistencia interna, 
hemos elegido el “coeficiente alfa” de Cronbach, que se basa en la observación de las 
covarianzas de las puntuaciones de los ítems del test. Lee Cronbach (1951) ideó un 
método que nos proporciona el mencionado coeficiente alpha, con límites inferior y 





















donde σjh es la covarianza entre los ítems j y h (j,h =1, 2,..., J) y 
2
xσ es la varianza de las 
puntuaciones totales. 
Mediante el coeficiente alfa de Cronbach hemos estudiado la fiabilidad de QPSC 
en todas las aplicaciones comprendidas en este trabajo, calculando la fiabilidad de la 
escala con sus doce ítems y la fiabilidad de los tres grupos de ítems comprendidos en  
las presuntas tres dimensiones de la misma (Instalaciones, Personal y Organización de 
trámites). Hemos obtenido así, por tanto, dos medidas de fiabilidad: la global y las 
parciales, en cada aplicación de la escala. Mostraremos primero los coeficientes de 
fiabilidad calculados con las aplicaciones de QPSC en algunos de los servicios 
socioculturales del municipio en el que se utiliza oficialmente (servicios de referencia) y 
después los coeficientes de fiabilidad calculados con las aplicaciones de QPSC en los 
servicios socioculturales de otros municipios que sirven de comparación. 
 
 
3.4.2.  Estabilidad temporal 
Como se ha dicho, hemos juzgado oportuno realizar otra prueba de fiabilidad de la 
escala, fundamentada ahora en el criterio de estabilidad temporal. Para ello hemos 
llevado a cabo sendas aplicaciones de la escala en dos momentos sucesivos en un 
servicio sociocultural del ayuntamiento de otro municipio distinto de los citados 
anteriormente. Concretamente, hemos realizado dos encuestas sucesivas en la biblioteca 
municipal del Ayuntamiento de Guadarrama (Madrid), en el año 2009 y con una 
diferencia de 4 meses, aproximadamente, entre una y otra. Mediante cuestionarios 
autoadministrados, hemos aplicado la escala de calidad percibida del servicio QPSC en 
la versión ya expuesta, a una muestra aleatoria de usuarios de este servicio 
sociocultural, repitiendo el procedimiento con los mismos usuarios pasado el tiempo 
antes señalado. Evidentemente, así hemos obtenido dos medidas de los mismos sujetos 
que han experimentado el servicio, que pueden compararse al modo test-retest, 
empleado habitualmente para lograr una medición de la fiabilidad de la escala según el 
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mencionado criterio de estabilidad (Guttman, 1945; Hendrickson, Massey y Cronan, 
1993; Morales, 2007; Muñiz, 2003; Weir, 2005). 
El método de administración de los cuestionarios que contenían la escala, 
diseñado de tal modo que fuesen los mismos usuarios los que en ambos tiempos, t1 y t2, 
los respondiesen, es el siguiente: 
• Un usuario del servicio, escogido de cada 5 que lo utilizan (en cualquiera de sus 
modalidades: préstamo, consulta y lectura en sala), y con un momento de arranque 
del cómputo al azar, recibe el cuestionario con la escala QPSC y toma al azar una 
papeleta de una caja en la que figura un número de la serie 1-75 de los posibles 
(número estimado para hacer la encuesta); al hacerlo se le indica que cuando 
introduzca en una urna, dispuesta al efecto, el cuestionario cumplimentado, escriba 
en el ángulo superior derecho de la primera página del cuestionario el número de la 
papeleta que ha tomado de la caja y que sólo el usuario conoce; también se le indica 
enfáticamente que conserve esa papeleta con el número para una posterior ronda de 
cuestionarios, ya que sólo así podrá ser tenida en cuenta su valoración del servicio 
debido a que se van a realizar dos medidas de la misma. 
• Pasado el tiempo señalado, se pregunta a los usuarios que utilizan el servicio (cuando 
lo hacen) si respondieron al cuestionario de la encuesta de valoración del servicio; si 
es así, se les proporciona un nuevo cuestionario, idéntico al de la primera ronda de 
encuestas y que contiene también la escala QPSC. Se le advierte que cuando deposite 
el cuestionario en la urna debe apuntar en el ángulo superior derecho de su primera 
página el mismo número que apuntó en la primera ronda, advirtiéndole de nuevo que 
sólo si así lo hace será tenida en cuenta su valoración del servicio. 
El trabajo de campo duró dos días naturales en la primera ronda de encuestas y 
cinco en la segunda. A su término, se recogieron en la urna ofrecida para depositarlos 
un total de 62 ejemplares de cuestionarios cumplimentados, de los cuales solamente 56 
mostraban el número de identificación precisado en el lugar correspondiente; el resto se 
desecharon. 
Procediendo de este modo, se consiguieron, efectivamente, 56 cuestionarios 
conteniendo la escala QPSC de usuarios del servicio en el momento t1 debidamente 
emparejados con los del momento t2, de tal modo que se pudiera realizar un estudio de 
la fiabilidad de la escala basada en el criterio de estabilidad. 
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La relación entre ambas medidas o puntuaciones se denomina frecuentemente 
“coeficiente de estabilidad” (Grande y Abascal, 2009; Silva, 1997; Tenbrink, 2006) y no 
es otra cosa que el coeficiente ρ de Pearson aplicado a las series de datos constituidas 
por las puntuaciones de los sujetos a los distintos items de la escala en dos momentos, 







donde S12 es la covarianza entre los momentos t1 y t2, y S1 y S2 las desviaciones típicas 
de los momentos t1 y t2. 
 
 
3.4.3. Aproximación a la fiabilidad de la escala QPSC desde el enfoque de la 
Teoría de Respuesta al Item 
Además del análisis de las propiedades psicométricas de la escala QPSC que hemos 
llevado a cabo utilizando los supuestos y principios teóricos de la Teoría Clásica de los 
Tests, vamos a estudiar la fiabilidad de QPSC desde otro punto de vista, el que 
comporta la llamada Teoría de Respuesta al Item (TRI), ya que puede ofrecer la 
posibilidad de establecer algunas de aquellas propiedades considerando otra perspectiva 
que hoy goza de creciente aceptación en la tarea de preparar y evaluar tests. 
La Teoría de la Respuesta al Ítem surge para abordar algunos problemas de 
difícil solución si se parte de la Teoría Clásica de los Tests, aunque hay que hacer notar 
que la TRI no es incompatible con las principales asunciones y conclusiones que ofrece 
la TCT, sino que hace asunciones adicionales y de este modo permite obtener también 
nuevas conclusiones y respuestas (Lord, 1980). Los orígenes de este enfoque pueden 
situarse en los trabajos pioneros de Richardson (1936), Lawley (1943) y Lord (1952), 
aunque son los trabajos de Rasch (1960) y Lord y Novick (1968) los que propician su 
mayor difusión en el ámbito de la psicometría, especialmente desde que, a partir de los 
años ochenta del pasado siglo, el desarrollo de la informática permitió un avance 
espectacular en la computación, facilitando sobremanera el cálculo para la estimación 
de los parámetros característicos del enfoque de TRI. 
La TRI debe su nombre al énfasis que pone en el estudio de las propiedades del 
ítem. Así, si en la TCT era el test la unidad fundamental de análisis, la TRI centra su 
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atención sobre el elemento constituyente de éste, estudiando sus propiedades y 
funcionamiento. También se ha denominado históricamente a este enfoque “Teoría del 
Rasgo Latente”, haciendo referencia a su pretensión de medir rasgos y constructos (o 
“dominios”) no observables. 
El enfoque que propone la Teoría de la Respuesta al Ítem supone una serie de 
ventajas respecto al enfoque clásico. Posiblemente las tres más relevantes son: 
 
• Parámetros invariantes. Los procedimientos de estimación de la TRI permiten 
estimar de manera invariante los parámetros de los ítems y de los sujetos, siempre 
que se cumplan los supuestos del modelo. De este modo, los parámetros de los ítems 
no dependen de las características de la muestra con la que se han estimado, y 
tampoco dependen de los ítems administrados. 
• Mejor tratamiento en la estimación del error. En la TCT el error de medida es una 
característica del test, idéntica para todos los sujetos. Sin embargo, la TRI recoge la 
idea de que las características del test determinarán distintos errores de medida para 
los sujetos en función de su nivel del rasgo. 
• Existencia de índices de bondad de ajuste. Mediante los índices de bondad de ajuste 
podemos estudiar la relación existente entre el modelo propuesto y los datos 
empíricos. 
 
La TRI propone la existencia de un modelo matemático que relaciona el rasgo del sujeto 
con su probabilidad de acertar el ítem o, en modelos politómicos (más de dos posibles 
respuestas por ítem), su probabilidad de escoger una determina alternativa de respuesta. 
Este modelo está descrito habitualmente mediante una función que recibe el nombre de 
Curva Característica del Ítem (CCI) o, cuando hay múltiples alternativas de respuesta, 
Función de Respuesta al Ítem (FRI). 
Existen numerosos modelos de aplicación de la TRI cuyas características se 
describen en la literatura (Baker, 2001; Bock y Moustaki, 2007; López-Pina, 1995; 
Muñiz, 1997). El modelo que hemos elegido para el análisis de la escala QPSC es el 
Modelo de Respuesta Graduada  (MRG) de Samejima (1997), ya que es uno de los más 
utilizados y mejor estudiados cuando se trata de modelizar el comportamiento de ítems 
con formato ordinal o tipo Likert como el que se usa en una escala de medida de 
actitudes como la nuestra (Asún y Zúñiga, 2008). 
84 
 
El modelo de Samejima se deriva del de Thurstone para el escalamiento de 
objetos (Edwards y Thurstone, 1952), aplicando la lógica de éste al escalamiento de 
personas. De este modo se asume que la reacción subyacente del sujeto j al elemento i 
será el valor zij situado dentro del continuo de acuerdo zj. Por tanto, la respuesta del 
sujeto dependerá de la posición relativa de ese valor zij respecto a una serie de m-1 
umbrales τjk. Así, si el valor zij se encuentra por debajo del umbral τj1 el sujeto escogerá 
la primera opción de respuesta. Si el valor es mayor que este, pero menor que τj2 
escogerá la segunda, y así sucesivamente. 
El valor zij del sujeto estará condicionado por su nivel en el rasgo latente y por 
un componente de error aleatorio: εθλ += ijijz ; donde ε  es el error de estimación y λj  
es la correlación entre zij  y el rasgo latente del sujeto θi. 
Dada la relación lineal entre θ y z, se asume que para sujetos con igual nivel θ
 
la 
distribución de z [f (zj|θ )] es la normal con media λij y desviación típica 21 jλ− . Este 
último valor es la desviación típica del error de estimación ε y es el mismo para 
cualquier valor de θ. 























; y asumiendo 
que 1=)=|1( iij θθxP   ≥  y 0=)=|1+( iij θθmxP   ≥ , ya que lógicamente el sujeto 
tendrá que escoger alguna de las m alternativas presentadas. 
A partir de estas probabilidades acumuladas podemos establecer la probabilidad 
de escoger la opción k como la diferencia entre la probabilidad de escoger la k o una 
superior y la probabilidad de escoger la opción k + 1 o una superior. Por esta razón se 
considera al modelo de respuesta graduada un “modelo de diferencias” (Thissen y 
Steinberg, 1986), es decir, un  modelo en el que la probabilidad de una determinada 
puntuación se obtiene como la diferencia entre dos funciones: 
 




Hay que señalar asimismo que el modelo de respuesta graduada tiene también la 
propiedad de aditividad, por la cual si dos alternativas de respuesta se funden en una 
sola la probabilidad de ésta es igual a la suma de las probabilidades de las dos 
anteriores: 
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Es destacable que los modelos de TRI asumen que los datos sobre los que se aplicarán 
dichos modelos cumplen ciertos supuestos. De éstos los más importantes son el 
supuesto de unidimensionalidad y el de independencia local. El primero exige que la 
respuesta del sujeto al ítem esté determinada por una única variable que denominamos 
“rasgo latente”, es decir, exige que los ítems del test midan una única dimensión, 
dominio o rasgo. El segundo supuesto comporta que la probabilidad de responder a un 
ítem (o a una concreta de sus alternativas) sea independiente de la probabilidad de 
responder a cualquier otro del test. Muy frecuentemente en la práctica sólo se somete a 
comprobación la unidimensionalidad, pues, aunque existen procedimientos para 
comprobar la independencia local por separado (Lord, 1980; Abad et al., 2011), si el 
test posee unidimensionalidad ello implica necesariamente independencia local de sus 
items, ya que “si el supuesto de unidimensionalidad exige que la respuesta del sujeto 
esté determinada solamente por su nivel de rasgo latente, es evidente que dicha 
respuesta no podrá estar influenciada por cómo haya contestado los anteriores items 
(independencia local) o cualesquiera otras variables” (Muñiz et al., 2005, p. 82). Basta, 
por tanto, con comprobar la unidimensionalidad para satisfacer los requisitos necesarios 
para aplicar la metodología de TRI, y a ello nos hemos atenido realizando las pruebas al 
efecto recomendadas en la literatura (Abad, Garrido, Olea y Ponsoda, 2006; Muñiz et 
al., 2005; Reckase, 1979).  
Para usar la metodología TRI hemos escogido el caso de la aplicación de QPSC 
en la Universidad Popular del municipio de referencia. Como TRI requiere de tamaños 
muestrales deseablemente superiores a los 500 casos (Muñiz, 1997, p. 52), hemos 
decidido construir un único conjunto de datos reuniendo los casos de la encuesta en la 
Universidad Popular en 2003 (n = 310) y de la encuesta en la Universidad Popular en 
2005 (n = 429), que suma así un tamaño muestral total de 739 casos. 
86 
 
Si el análisis factorial exploratorio (AFE) efectuado con el conjunto de los datos 
de las encuestas realizadas en este servicio en 2003 y 2005 muestra que la varianza total 
explicada por el primer factor es suficientemente elevada (al menos el 40%), y las 
cargas factoriales de los items de QPSC saturan entre por encima de 0,40 sobre el 
primer factor en la matriz factorial en todos los casos y además el coeficiente de 
fiabilidad de Cronbach presenta un valor alto, que es una condición necesaria aunque no 
suficiente para afirmar la unidimensionalidad de un test (Morales, Urosa y Blanco, 
2003), entendemos que puede afirmarse que existe un constructo subyacente (un rasgo 
latente) unidimensional (al que, precisamente, hemos denominado “calidad percibida 
del servicio”), con lo que podemos decir que este supuesto clave para la aplicación de 
TRI se cumple razonablemente bien. 
Sin embargo, la correcta estimación de parámetros en el ámbito de TRI requiere 
una representación suficiente de sujetos en todas las alternativas de respuesta a un ítem, 
normalmente una proporción cercana al 5% como tasa inferior. Pero las cuatro primeras 
alternativas tienen tasas próximas al 0% ó 1% para prácticamente todos los ítems. En 
estas circunstancias, parece que la estrategia adecuada es reunir o agrupar las 
alternativas adyacentes menos elegidas, empezando por los extremos. Para el caso que 
nos ocupa, esto se refiere únicamente a la parte inferior de la escala, es decir, a los items 
1 a 5, pero no a la parte superior, donde las frecuencias son siempre superiores a 0,05. 
Al agrupar alternativas puede optarse por una estrategia individual para cada 
ítem, con la ventaja de tener entonces la distribución óptima para cada uno de ellos, o 
elegir un procedimiento de agrupamiento igual para todos ellos, con la ventaja de 
mantener una escala común para todos los ítems. En esta ocasión, el parecido entre las 
distribuciones de los ítems en la zona inferior de la escala en la que hay que agrupar 
supone  un importante argumento a favor de elegir un procedimiento común para todos 
ellos, por lo que se optó por esto último. Por consiguiente, las cinco primeras 
alternativas fueron agrupadas en una sola para satisfacer una distribución adecuada para 
la mayoría de los ítems. El número de alternativas se escogió tratando de perder lo 
mínimo de posible de variabilidad y procurando satisfacer las necesidades muestrales de 
estimación derivadas del número de alternativas (a mayor número de alternativas, más 
parámetros a estimar y, por tanto, es necesaria una muestra mayor para lograr 
estimaciones adecuadas).  
Así pues, recodificamos las alternativas de respuesta de tal manera que las 
opciones 1 a 5 se consideran una sola (alternativa 1), mientras que las siguientes se 
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renumeran para seguir esta nueva ordenación : la alternativa 6 pasa a ser la 2, la 7 pasa a 
ser la 3, la 8 a ser la 4, la 9 a ser la 5 y la 10 a ser la 6. Quedarán así seis alternativas de 
respuesta para cada ítem, que, por otra parte, es una cantidad de opciones juzgada como 
ideal para lograr el buen funcionamiento del modelo en lo que se refiere a su precisión 
(Hernández, Muñiz y García, 2000, p. 290). 
Debido a las restricciones de estimación de los modelos TRI, se eliminarán los 
casos de sujetos con valores perdidos. Como resultado de ello, el tamaño de la muestra 
queda reducido a 628 sujetos. Dado que el test está compuesto por 12 ítems y se 
agrupan las alternativas de respuesta hasta dejar sólo seis de ellas, los parámetros a 
estimar serán un total de 72 (seis parámetros por cada uno de los doce ítems). Esto 
significa que se cumplirá el requisito muestral habitual de disponer de al menos cinco 
sujetos por cada parámetro a estimar, quedándonos además razonablemente cerca del 
tamaño óptimo de diez sujetos por cada parámetro a estimar (Raykou y Widaman, 
1995). 
Los análisis estadísticos practicados en todos los órdenes (AFE, fiabilidad, etc.) 
se llevarán a cabo, por consiguiente, sobre un único conjunto de datos: el formado por la 
adición de los datos de las dos encuestas en la Universidad Popular con las 
depuraciones arriba señaladas, sumando 628 casos. 
Una vez preparados los datos según la estrategia indicada, se procede al calcular 
los parámetros a y b del modelo. El parámetro a es un indicador de la discriminación 
del ítem y su valor es proporcional a la recta tangente a la curva característica del ítem 
en el punto de máxima pendiente de ésta. Cuanto mayor sea el parámetro, mejor 
diferencian las alternativas entre diferentes niveles del rasgo medido (Muñiz, 1997). 
Cuando la discriminación es alta, la probabilidad de escoger una determinada alternativa 
es también alta para un cierto nivel del rasgo medido y baja rápidamente conforme nos 
alejamos de dicho nivel, mientras que cuando la discriminación es baja la probabilidad 
de escoger la alternativa es parecida para sujetos con niveles de rasgo diferentes. Una 
discriminación alta, por lo tanto, se traduce en que cada alternativa es escogida 
generalmente por sujetos muy distintos, por lo que siguiendo la lógica contraria 
podemos estimar con mayor facilidad el nivel del rasgo que tendrá un sujeto a partir de 
la alternativa que haya escogido. En nuestro caso, los parámetros a se miden en métrica 
logística. En esta métrica, el valor 1,7 es un valor de discriminación medio (Baker, 
1992, p. 34). Los valores mayores de 1,7 indican que el ítem es más discriminativo y 
son responsables de que las funciones de las alternativas de respuesta sean más 
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apuntadas en el gráfico con que podemos representarlas, mientras que valores menores 
indican discriminaciones bajas y tienen como consecuencia funciones de las alternativas 
más aplanadas. 
El parámetro b, por su parte, se interpreta normalmente como un indicador de la 
dificultad del ítem, está medido en la misma métrica que θ y su valor es, 
aproximadamente, el del punto en la escala θ que corresponde con una probabilidad de 
acertar de 0,5 (en realidad, de (1+c)/2, pero en un modelo de dos parámetros, como el 
MRG, el parámetro de acertar al azar, c, es 0). Sin embargo, en el MRG no existe un 
único parámetro b, sino K-1 parámetros (siendo K el número de alternativas de 
respuesta al ítem), o sea , bjk (bj1, bj2, ..., bjk-1), que indican el nivel de rasgo θ en el que 
la probabilidad de escoger la alternativa k+1 o superior es 0,5 (Abad et al., 2011). Por 
consiguiente, en nuestro caso hay K-1 = 6 – 1 = 5 parámetros bj (b1, b2, b3, b4 y b5), que, 
además, no se interpretan propiamente como parámetros de “dificultad”, sino como 
parámetros de “localización”, que representan los umbrales de decisión: se sitúan entre 
las alternativas, de manera que indican el nivel de rasgo en el que la probabilidad de 
escoger una alternativa o las superiores es 0,5. En cierto modo son un indicador de la 
atracción de las alternativas: reflejan el nivel del rasgo que tienen los sujetos que 
prefieren una alternativa determinada. Ya que el MRG es un modelo de diferencias, 
cuanto más cerca estén los parámetros b de dos alternativas adyacentes k-1 y k del 
mismo ítem, menos elegida es la alternativa k. Teniendo en cuenta que se asume que el 
nivel de rasgo sigue la distribución normal, se puede colegir que prácticamente la 
totalidad de los sujetos estarán comprendidos entre los valores -2 y 2. Combinando 
ambas ideas, lo deseable es que los parámetros b no se alejen demasiado de ese 
intervalo y que se encuentren lo suficientemente espaciados entre sí, de una manera 
aproximadamente equidistante, para garantizar que todas las alternativas son escogidas 
en una cierta proporción, no existiendo opciones ignoradas por los sujetos o que se 
solapen entre sí. 
La estimación de los parámetros se realiza mediante el procedimiento de 
“máxima verosimilitud marginal” (Bock y Aitkin, 1981), puesto que como se trata de 
estimar los parámetros a y b que maximizan la probabilidad de las respuestas 
observadas, ),,( baθxP , y θ es desconocido, hay que eliminarlo de la ecuación, lo 
cual se consigue precisamente con este procedimiento (Abad et al., 2011, pp. 391-393). 
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Respecto al test completo (la escala QPSC, en nuestro caso), hay dos 
informaciones complementarias que se pueden ofrecer desde la perspectiva de la Teoría 
de la Respuesta al Ítem. Se trata de la información del test y del error típico de medida. 
En ambos casos se trata de funciones que representan la calidad de la medida en virtud 
del nivel del rasgo y nos indican, por tanto, para qué tipo de sujetos es más adecuado el 
test. La función de información es efectivamente una medida de la fiabilidad del test 
desde la perspectiva de la TRI. Cuanto mayor sea su valor, más informativo es el test y 
más preciso al estimar el nivel del rasgo de los sujetos. El error típico de medida da 
exactamente la información inversa: la cantidad de error que se comete al medir al 
sujeto con el test en función de su nivel de rasgo. Un error típico grande indica que el 
nivel de rasgo del sujeto se estimará de manera inadecuada (confundiendo niveles 
cercanos pero diferentes), mientras que un error pequeño permitirá discriminar 
adecuadamente el valor exacto del rasgo del sujeto. En efecto, la función de 
información y el error de medida son conceptos inversos, tales que uno se puede definir 








el error típico de medida, por tanto, es: 





Si se tiene en cuenta que la información de un test para determinado nivel θ es el 
resultado de la suma de la información de los distintos items que lo componen cuando 






por lo que basta con hallar las distintas funciones de información de los items para 
establecer la función de información del test y su respectivo error típico de medida. 
Para cerrar esta aproximación a la fiabilidad de QPSC desde la perspectiva de la 
TRI conviene proporcionar una medida de la bondad de ajuste del modelo a los datos. 
Habitualmente, se utilizan indicadores de ajuste basados en el estadístico χ2 (Muñiz, 
1997). El programa XCalibre 4.1.4, que utilizamos aquí para estudiar la bondad de 



















j = el ítem del que se trate 
k = número de categorías u opciones de respuesta en el ítem j 
q = número de niveles en los que se divide el rasgo para calcular el ajuste 
Ojqk = frecuencia observada de las k opciones de respuesta para cada grupo q en el ítem j 
Ejkq = frecuencia esperada computada como NPi, siendo N = número de sujetos en el 
          nivel q y Pi = probabilidad de respuesta k para el nivel q en el ítem j 
 
El continuum θ se divide en q intervalos con un rango -2,5 a +2,5. La probabilidad de 
respuesta se calcula utilizando el  promedio de los θ estimados en el intervalo. Si el 
valor de χ2 resultante es inferior al de χ2 en las tablas de distribución de este estadístico, 
para los grados de libertad correspondientes al número de parámetros del modelo 
utilizado y el nivel de confianza elegido, se concluye que el modelo estimado se ajusta a 
los datos en el caso del ítem para el que se hace la prueba de bondad de ajuste. Hay que 
señalar aquí,  no obstante, que el uso de χ2 como estadístico de contraste se ha puesto en 
ocasiones en tela de juicio, ya que, además de su considerable sensibilidad a los 
tamaños muestrales, al ser θ una variable latente y la clasificación de los q grupos de 
nivel de la muestra una discretización arbitraria de una variable continua, la distribución 
real de los estadísticos es desconocida (Sueiro y Abad, 2009). 
Debido a esto último, también hemos utilizado otro procedimiento 
complementario para comprobar la bondad del ajuste del modelo a los datos: el análisis 
de residuos. Como en el procedimiento anterior, se divide θ en q intervalos y se calcula 












nj = número de sujetos dentro del nivel j 
P(θj) = valor de la curva característica del ítem para el nivel θj  
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Pe(θj) = proporción empírica de sujetos por encima de un nivel dado j en el ítem 
Q(θj) = 1 - P(θj) 
 
 Obviamente, cuanto mayor es el residuo (más alejado de cero en términos 
absolutos) peor será el ajuste del modelo. Como el modelo de TRI que utilizamos es el 
MRG, en el que cada ítem presenta varias opciones de respuesta, el estudio del ajuste se 
lleva a cabo sobre cada opción de respuesta, siguiendo un procedimiento adaptado a esta 
circunstancia (Abad et al., 2011): se estima la probabilidad observada de escoger la 
opción k del ítem j para el grupo con el nivel de rasgo θq (Ojkq) y se compara con la 
probabilidad esperada de escoger k del ítem j para el grupo con dicho nivel de rasgo 
(Ejkq), que viene dada por la curva característica de la opción de respuesta. Estas 
probabilidades se representan de forma gráfica, teniendo en cuenta, además, el intervalo 
de confianza asociado a la probabilidad observada para cada uno de los niveles de 










donde Nq es una estimación del número observado de sujetos con θ = θq. El programa 
MODFIT que utilizamos al efecto proporciona los gráficos que permiten juzgar la 
bondad del ajuste del modelo a los datos opción a opción de cada ítem, ya que muestra 
las curvas teóricas y empíricas de cada opción de respuesta de cada ítem, con los 
respectivos intervalos de confianza, de tal modo que efectivamente se puede observar la 
magnitud del residuo y evaluar la bondad de ajuste. 
 Teniendo en consideración tanto el valor de χ2 como el del residuo para cada 
ítem, podemos juzgar si el modelo propuesto se ajusta aceptablemente a los datos 











3.5. Estudio de la validez de la escala QPSC  
 
3.5.1. Introducción: el concepto de validez y sus tipos 
 
La validez de un test es una cualidad del mismo relativa a si efectivamente sirve para 
medir lo que quiere medir (Muñiz, 2003; Navas, 2001; Morales, 1996). Sin embargo, el 
concepto de validez ha cambiado notablemente a lo largo del tiempo, sin perjuicio de 
que se siga considerando la propiedad más importante a evaluar en un test. 
En un principio, a mediados del siglo pasado y dentro del marco de la Teoría 
Clásica de los Tests, el problema de la validez basculaba sobre la correlación entre el 
test y el resultado, actitud o comportamiento que se quería predecir (Gullicksen, 1950), 
atendiendo sobre todo a los elementos involucrados en esa relación (variabilidad de la 
muestra utilizada, longitud del test, fiabilidad del test y del criterio o determinadas 
covariantes). Poco despúes, el concepto de validez, además de considerar la correlación 
test-criterio, se fue ampliando y los especialistas comenzaron a conceder una 
importancia especial a la llamada validez de constructo (Cronbach y Meehl, 1955) y se 
advertía a teóricos, diseñadores de tests y a los usuarios de los mismos de la importancia 
de ocuparse del rigor y entidad del “constructo” medido, sin que ello significara 
soslayar la correlación test-criterio. A partir de entonces y hasta los años ochenta, las 
vías principales para recoger datos en el proceso de validación de los tests fueron: a) el 
análisis del contenido de la prueba, b) la correlación test-criterio y c) la precisión y 
estructura de los constructos, lo que dio lugar a que se hablase de la “Santísima 
Trinidad” de la validez (Muñiz, 2005), pues efectivamente hacía depender de la 
comprobación de los tres conceptos antes señalados la misma validez del test en su 
totalidad. La validez de un test, por consiguiente, se estudiaba desde tres perspectivas no 
excluyentes: contenido, criterio y constructo, aunque otros autores (Gerrig y Zimbardo, 
2005) han distinguido entre validez aparente (o racional o lógica), de criterio y de 
constructo, no siendo la primera netamente equivalente a la de contenido, pues hace 
referencia al “contenido superficial” de la prueba, evaluándola de un modo más directo 
e intuitivo que como se valora la validez de contenido propiamente dicha.  
La validez de contenido tenía que ver con la cuestión de si un test abarcaba 
suficientemente el rasgo que pretendía medir, es decir, con la fidelidad con que los 
items del mismo recogían ese rasgo (que es algo más complejo que la mera apariencia 
de validez del test). La validez de criterio tenía que ver con la precisión con que el test 
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permitía pronosticar alguna variable criterio distinta de la medida con el propio test. La 
validez de constructo (y de la estructura del constructo), finalmente, se refiería a la 
cuestión de si los resultados del test expresaban o reflejaban el constructo (rasgo, 
actitud, etc.) que se pretendía medir. Frecuentemente, además, se hacían distinciones 
dentro de estos tipos de validez o se les daba denominaciones diferentes. Así, dentro de 
la validez de criterio se ha distinguido la validez “predictiva” (cuando se estudian las 
correlaciones entre los resultados del test y los de otras variables medidas en un 
momento posterior al de la aplicación del test) y la validez “concurrente” (cuando se 
estudian esas correlaciones en el mismo momento); y dentro de la validez de constructo 
se ha diferenciado la validez “convergente” (cuando usando otros tests ideados con el 
mismo fin se consigue medir el mismo rasgo igualmente bien) y la validez 
“discriminante” (cuando usando el mismo test de interés se mide deficientemente otros 
constructos distintos al que se pretende medir). 
Sin embargo, a partir de la publicación de los Standards for Educational and 
Psychological Testing de las asociaciones American Educational Research Association, 
American Psychological Association y National Council on Measurement in Education 
(AERA-APA-NCME) de 19851, la perspectiva con que se evalúa la validez de un test 
cambia: se establece que si bien las tres vías de comprobación de la validez de un test 
antes mencionadas son legítimas, la validez es sólo una, aunque se utilicen distintas 
aproximaciones para validar una prueba (Messick, 1980, 1988). Y a partir de la 
publicación de los Standards de AERA-APA-NCME de 1999 se entiende que si bien la 
validez es un concepto unitario, susceptible de ser estudiado desde tres ópticas 
complementarias (evidencias basadas en el contenido, en la relación con otras variables 
y en la estructura interna del test), han de añadirse otras dos, hasta ahora ignoradas o 
consideradas sólo implícitamente: el proceso de respuesta y las consecuencias de la 
aplicación del test. En estos últimos Standards se define la validez como el grado en 
que la teoría y los datos disponibles sustentan la interpretación de las puntuaciones de 
un test para un uso concreto (esta concepción ya se encuentra en los Standards de 1974: 
p. 25). Es importante destacar que esta definición de validez comporta que a) ya no se 
trata de la validez de un test o instrumento de medida propiamente dicho, sino de la 
validez de las puntuaciones que produce la aplicación del mismo (las propiedades del 
                                                 
1 Estos estándares son continuación de las Technical Recommendations for Psychological Tests and 
Diagnostics Techniques de 1954 y de los Standards for Educational and Psychological Tests and 
Manuals de 1966 y 1974 de la American Psychological Association.  
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test son variables, pues dependen del contexto y de la muestra),  y b) quien aplica el test 
debe consultar su guía de utilización para saber si el uso e interpretación que pretende 
coincide con el que describe dicha guía; si no es así el usuario debe realizar un estudio 
de validación que apoye su utilización. 
El proceso de validación, por tanto, implica dos argumentaciones (Kane, 2006): 
la relativa a la validez y la interpretativa. El proceso de validación debe comenzar por la 
última, que comporta proponer interpretaciones y usos de las puntuaciones que el test 
arroja. El argumento de validez consiste precisamente en evaluar el argumento 
interpretativo, definiendo en consecuencia cuáles son las evidencias necesarias para 
realizar tal evaluación. La evidencias de validez son entonces las pruebas hechas para 
sostener una interpretación determinada y las más útiles serían aquellas que suministren 
apoyo para los supuestos e inferencias que resulten más discutibles.  
Si se contempla la validación como el procedimiento por el que se acumulan 
evidencias a favor de una determinada interpretación de los resultados del test, parece 
obvio que pueden usarse todas las estrategias o técnicas que sirvan al propósito de 
obtener dichas evidencias. Por eso es seguramente más apropiado hablar de “tipos de 
evidencias” que de “tipos de validez”, ya que, como se ha señalado antes, la validez es 
una, que se alcanza en mayor o menor grado mediante procedimientos diversos. Sin 
perjuicio de esto último, puede hablarse –y de hecho así se hace– de evidencias de 
validez basadas en el contenido, la estructura interna, la relación con otras variables, el 
proceso de respuesta y, si se acepta la propuesta, las consecuencias de la aplicación del 
test. Nos detendremos seguidamente en exponer los fundamentos y contenidos 
esenciales de cada uno de estos grupos de evidencias de validez. 
A) Evidencias basadas en el contenido del test. El primer paso en el proceso de 
buscar evidencias de validez en un test es examinar su contenido para juzgar si puede 
utilizarse para un determinado cometido y la recomendación de hacerlo ya aparece en 
las más tempranas recomendaciones de la APA para los tests y técnicas de diagnóstico 
(APA, 1954). Es importante hacer notar que por “contenido” del test no se entiende 
solamente “de los items” que lo integran, sino que también se incluyen en ese concepto 
las indicaciones para su administración y los criterios para calcular sus puntuaciones. 
Hay que tener en cuenta al menos dos aspectos esenciales para llevar a cabo la 
valoración de las evidencias basadas en el contenido del test (Sireci y Geisinger, 1998; 
Sireci, 2003): la definición y la representación del “dominio” (o rasgo o dimensión). La 
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primera se refiere a la definición operativa del contenido del rasgo que se pretende 
medir y lo que se debe de hacer es determinar con la menor ambigüedad posible el 
significado y sentido del término empleado para designar el dominio. La segunda se 
refiere a la representatividad y relevancia del dominio, es decir, respectivamente, a si el 
contenido del test abarca todas las facetas del dominio y al grado en que cada ítem del 
test mide el dominio que se haya definido. 
En general, la validación del test basada en las evidencias de contenido se lleva a 
cabo a través de valoraciones de jueces o expertos o mediante procedimientos 
estadísticos. En el primer caso, un cierto número, no muy alto, de expertos se 
pronuncian sobre el grado o intensidad con que los ítems y los objetivos de medida del 
test están relacionados; los jueces evalúan si el dominio está bien definido y si el test lo 
representa adecuadamente mediante procedimientos de emparejamiento o correlación 
ítem-objetivo que se sustancian en diversos índices de congruencia o de relevancia.  
En los procedimientos de validación de contenido basados en juicios de 
expertos, que son indudablemente los más utilizados, suelen seguirse las siguientes 
fases (Martínez Arias et al., 2006): 
– Definición del dominio de contenido o universo de observaciones admisibles. 
– Identificación de expertos en dicho dominio. 
– Obtención de juicios de expertos sobre el grado en que el dominio está bien definido 
y el contenido del test lo representa bien y es relevante. 
– Cálculo de algún índice para resumir los datos de la fase anterior. 
 
Los índices de congruencia propuestos por Rovinelli y Hambleton (1977) y de 
relevancia/representación propuesto por Hambleton (1980, 1984) son algunos de los 
más frecuentemente usados para concretar la evidencia basada en el contenido del test. 
En el segundo caso, el de los procedimientos estadísticos, mucho menos 
frecuente en la práctica, se recurre usualmente a alguna técnica de análisis multivariante 
de reducción de datos: los análisis factoriales (Dorans y Lawrence, 1987; Tucker, 1961), 
de escalamiento multidimensional y análisis de conglomerados (Deville, 1996; Olmand, 
Stricker y Barrows, 1990; Sireci y Geisinger, 1992, 1995), o con ecuaciones 
estructurales (Ding y Hersberger, 2003) son ejemplos del primer conjunto de 
procedimientos, mientras que los estudios de representación de dominio mediante los 
característicos análisis de varianza (Green, 1983; Jarjoura y Brennan, 1982;  Shavelson, 
Gao y Baxter, 1995) lo son de la aproximación de la Teoría de la Generalizabilidad. 
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B) Evidencias basadas en la estructura interna del test. El estudio de la estructura 
interna de un test persigue determinar  el grado en que las relaciones entre los ítems se 
corresponden con el constructo. Para analizar la estructura interna se llevan a cabo 
estudios sobre la dimensionalidad y sobre el funcionamiento diferencial de los ítems 
(Elosúa, 2003; Martínez, Hernández y Hernández, 2006; Muñiz, 2004). Los estudios 
sobre la dimensionalidad pretenden definir la estructura del test, que puede haber sido 
construido para medir una o varias dimensiones, y comprobar si coincide con la prevista 
en la teoría (con la estructura hipotética). La técnica estadística que predominantemente 
se utiliza a tal efecto es el análisis factorial, que efectivamente pone de manifiesto si las 
relaciones entre los ítems sugieren la dimensión o dimensiones del constructo diseñado. 
El análisis factorial produce, entre otras una matriz (matriz factorial) que nos indica la 
relación entre los ítems y los factores comunes o dimensiones subyacentes, 
entendiéndose los factores como combinaciones lineales de los ítems del test. 
El estudio de la dimensionalidad del constructo mediante análisis factorial 
presenta dos estrategias fundamentales: el análisis factorial exploratorio (AFE) y el 
análisis factorial confirmatorio (AFC). El AFE es esencialmente una técnica estadística 
de reducción de datos, que permite pasar de una serie de variables observadas (las que 
representan los ítems) a un conjunto mucho menor de variables no observables, 
llamadas variables latentes o “factores” . En su aplicación común, el AFE no presupone 
un número concreto de dimensiones ni una definición automática de estos, que 
necesariamente deben ser interpretados y nominados por el investigador. El AFC tiene 
también como fin identificar las variables latentes o factores que expliquen la 
covariación de las observables y está basado en el mismo modelo estadístico que el 
AFE (Modelo Lineal General), pero se diferencia de este último en que lo que se prueba 
es si una solución factorial concreta es o no adecuada para unos datos. En el AFC se 
propone una cierta estructura dimensional y se comprueba que se ajusta a un conjunto 
de datos determinado, mientras que en el AFE lo que se hace es lo inverso: se toma un 
conjunto de datos y se observa qué estructura dimensional se ajusta mejor a estos. En 
cualquier caso, el estudio de la evidencia de validez relativa a la estructura interna del 
test  contempla  el análisis factorial como una técnica estadística indispensable, tanto en 
su modalidad de AFE (Nunnally, 1978; McLeod, Swygert y Thissen, 2001;Thomson, 




Dentro del estudio de las evidencias de validez relativas a la estructura interna 
del test también pueden situarse los trabajos encaminados a evaluar el funcionamiento 
diferencial de los items (FDI), ya que la importancia de garantizar la equidad en el 
proceso de medición está implícita en el concepto de validez (Camilli y Sephard, 1994; 
Cole y Moss, 1989; Cole y Zieky, 2001; Holland y Weiner, 1993) . El FDI se produce 
cuando  individuos con el mismo nivel en el rasgo o característica medida con el test, 
pero pertenecientes a grupos distintos (en sexo, raza, nivel educativo, etc.), tienen 
distinta probabilidad de acertar o responder al mismo ítem, aunque algunos autores han 
señalado la dificultad de establecer si efectivamente el test está sesgado por variables 
externas o las diferencias encontradas reflejan ciertamente el nivel de rasgo medido 
(O´Neill y McPeek, 1993; Shealey y Stout, 1993; Roussos y Stout, 1996). El estudio del 
FDI también aporta evidencias sobre las consecuencias sociales del uso del test, asunto 
que trataremos posteriormente. 
C) Evidencias de validez basadas en la relación con otras variables. Esta clase de 
evidencias se encuadran dentro de las denominadas “fuentes de evidencia externas” 
(Elosúa, 2003) o relativas a la “amplitud nomotética” (Embreston, 1983) y su uso como 
prueba de validez ha sido recomendado por todos los Standards de AERA-APA-NCME 
publicados hasta ahora. La evidencia de validez se basa en la relación de las 
puntuaciones del test con algún criterio exterior, es decir, con las puntuaciones de otros 
test o evaluaciones que hipotéticamente midan el mismo contructo, pero también que 
midan otro constructo vinculado semejante o diferente. Si lo que buscamos es que las 
puntuaciones del test cuya validez estudiamos coincidan con las de otros test o 
dispositivos que midan el mismo constructo o uno semejante, hablaremos de “evidencia 
convergente”; si lo que buscamos es que las puntuaciones del test difieran de las 
obtenidas al medir otro constructo claramente diferente, hablaremos de “evidencia 
discriminante”. Así, un test para medir la ansiedad (constructo “ansiedad”) debe arrojar 
puntuaciones coherentes con otro test que también mida la ansiedad (evidencia 
convergente), pero incoherentes con un test que mida, por ejemplo, depresión (evidencia 
discriminante). 
Para estudiar las evidencias de validez basadas en la relación con otras variables 
resulta obligado referirse al trabajo de Campbel y Fiske (1959), que parten de la idea de 
que la puntuación de un test depende del instrumento utilizado y, por consiguiente, 
defienden que un test constituye una unidad rasgo-método (es decir, la conjunción de un 
98 
 
rasgo particular con un procedimiento de medida concreto que no es específico del 
rasgo). Así, la covariación de las puntuaciones de dos instrumentos de medida puede 
deberse a que efectivamente comparten un constructo común o a que tienen lugar 
efectos que son debidos a la semejanza del procedimiento utilizado para medir los 
constructos. Para evitar el solapamiento de ambos efectos y confundirlos estos autores 
propusieron un diseño de medida que consiste en considerar simultáneamente dos o más 
rasgos distintos y que cada uno de los rasgos sea evaluado con dos o más 
procedimientos. Como consecuencia de la aplicación de un diseño de estas 
características los resultados forman una “matriz multi-rasgo multi-método” (MRMM), 
que permite observar las correlaciones de puntuaciones de varios rasgos medidos por 
diferentes métodos cuyo examen facilita al investigador evaluar las evidencias de 
validez convergente y discriminante: si en la zona de la matriz “hetero-método/hetero-
rasgo” las correlaciones son inferiores a las encontradas en la zona de la matriz “hetero-
método/mono-rasgo”, se da una evidencia de validez convergente; si esas correlaciones 
también son mayores que las encontradas en las zonas de la matriz mono-
método/hetero-rasgo, se da una evidencia de validez discriminante. Tanto en las 
aproximaciones que han seguido el procedimiento MRMM original (Dumensci, 2003) 
como en las más recientes que lo enmarcan en el AFC (Corten, Saris y Coenders, 2002), 
este método para hallar evidencias de validez basadas en relaciones con otras variables 
goza de gran aceptación. 
Otra aproximación a la validez de un test basada en relaciones con otras 
variables es el de la relación test/criterio, que resulta especialmente útil cuando lo 
importante es la precisión con la que las puntuaciones del test pueden predecir una 
conducta o actitud u otro resultado relacionado con el rasgo que se mide. En el estudio 
de esta clase de evidencia se siguen normalmente cinco fases (Martínez et al., 2006):  
• Identificar un criterio relevante y el método para medirlo.  
• Identificar una muestra de sujetos representativa de la población en la que será 
usado el test. 
• Administrar el test y obtener una puntuación para cada sujeto. 
• Obtener medidas del criterio y puntuaciones en ellas para cada sujeto. 




Para obtener la relación entre el test y el criterio, si ambos son variables continuas, se 
puede calcular la correlación entre ambas y denominarla coeficiente de validez rxy, que 
indica el grado en que las puntuaciones en el test sirven para pronosticar las 
puntuaciones en el criterio. Así, un test que mida aptitud para las matemáticas debería 
predecir con bastante precisión la calificación en un examen de matemáticas de nivel 
semejante al medido con el test, arrojando valores del coeficiente de validez elevados. 
Por otro lado, la precisión de los pronósticos (es decir, del valor de rxy) viene 
condicionada por varios factores, entre los que hay que destacar (Elosúa, 2003): 
• La fiabilidad del test. 
• La fiabilidad del criterio. 
• La verdadera relación entre ambos. 
• Las características de la muestra (tamaño, representatividad, variabilidad en test 
y criterio). 
 
Otro factor que puede problematizar el valor de la relación entre test y criterio es la falta 
de validación del constructo del criterio, aunque ha sido poco investigado (Fredericksen, 
1986). También se ha señalado (Aiken, 1985) que los coeficientes de validez raramente 
superan en la práctica el valor de 0,60, lo que implica que gran parte de la varianza del 
test no está relacionada con la varianza del criterio y que por consiguiente la utilidad 
explicativa del resultado del test es más bien escasa. 
Sin perjuicio de lo anterior, es importante señalar también que, como el 
coeficiente de validez depende del nivel de precisión con que se miden las puntuaciones 
en el test y en el criterio, suele ser conveniente calcular las fiabilidades de uno y otro 
para describir la reducción en la magnitud de la correlación entre dos medidas causada 
por su déficit de fiabilidad. A este procedimiento se le denomina corrección de la 
“atenuación” (Morales, 2008; Osborne, 2003; Schmitt, 1996) y consiste en estimar la 
correlación en el supuesto de que las puntuaciones de test y criterio fuesen 
perfectamente fiables. Si el límite máximo que puede alcanzar rxy es 
yyxxrr , entonces rxy 
< 
yyxxrr , y por consiguiente operando convenientemente rxy = rVxrVy yyxxrr  ⇒ rVxrVy = 
rxy/
yyxxrr  (siendo Vx y Vy las puntuaciones verdaderas de x e y), de manera que el 
coeficiente de correlación “atenuado” no expresaría el verdadero valor de la relación 
entre puntuaciones del test y puntuaciones del criterio (que casi siempre es superior a la 
que nos proporciona rxy sin corregir la “atenuación”). 
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La validez referida a un criterio puede ser predictiva o concurrente, dependiendo 
del momento en que se obtengan las medidas del criterio: si se obtienen en el mismo 
momento en que se obtienen las medidas del test, se habla de validez concurrente; si se 
obtienen en un momento posterior, de validez predictiva. Para Nunnally y Bernstein 
(1995) esta distinción es innecesaria, considerando, frente a las opiniones más comunes, 
que toda la validación criterial es predictiva y que ambos procedimientos no se 
diferencian básicamente en su tratamiento correlacional. Para autores como Morales 
(2000) tal discusión, aunque conviene referirla, es hoy prácticamente irrelevante. 
D) Evidencias basadas en el proceso de respuesta. Bajo este rótulo se contempla el 
estudio de los procesos cognitivos implicados en la resolución de los items (Elosúa, 
2003) y responde en gran medida a la influencia ejercida por la psicología cognitiva 
sobre la psicometría tradicional en los últimos tiempos (Prieto y Delgado, 1999; Snow y 
Lohman, 1993), a partir de la idea de que el análisis de las evidencias de validez de las 
puntuaciones de un test es un asunto que atañe más al proceso de construcción del 
instrumento que a los estudios de covariación realizados a posteriori (Borsboom, 
Mellenbergh y van Herden, 2004; Borsboom y Mellenbergh, 2007). La metodología 
para estudiar las evidencias basadas en los procesos de respuesta abarca los protocolos 
que guían la cumplimentación al test, entrevistas personales con las personas que 
responden al test para que describan cómo los entienden y cumplimentan, análisis de 
movimientos oculares y, en general, procedimientos que permitan el análisis 
individualizado del “par sujeto/item”. Las respuestas a los ítems permiten estimar, 
mediante modelos complejos (componenciales) de la Teoría de Respuesta al Ítem, los 
parámetros de la persona en los distintos componentes cognitivos de la tarea e 
identificar clases de personas que emplean distintas estrategias de procesamiento. En 
este enfoque se basan las tendencias más avanzadas del diagnóstico cognitivo (Yang y 
Embretson, 2007). 
Algunos autores (Bejar, 2002; Haladyna, 2004) proponen que los test se diseñen 
siguiendo una teoría psicológica específica sobre el procesamiento de respuestas (tests 
basados en modelos), mientras que otros (Embretson, 2002) abogan por la 
“representación del constructo” para describir el conjunto de procesos, estrategias y 
estructuras de conocimiento implicados en la respuesta a los items, de tal modo que la 
psicología cognitiva se convierte en un recurso imprescindible para saber qué 
variaciones en los estímulos (ítems) deben hacerse para conseguir que tengan diferente 
101 
 
nivel de demanda cognitiva y, por consiguiente, distinta dificultad. Bajo esta 
perspectiva, el diseño de un test basado en un enfoque cognitivo debe seguir los 
siguientes principios: 
• Especificar los objetivos de la medición que se pretende, identificando el tipo de 
tareas que deben realizarse para responder al test. 
• Establecer un modelo de procesamiento de la información relativo a los procesos 
de conocimiento implicados, a la operacionalización de los ítems y a las posibles 
consecuencias de la manipulación de ítems sobre sus propiedades psicométricas. 
• Generar los ítems del test de forma que las variaciones en su estructura 
representen variaciones en los procesos de respuesta. 
• Evaluar empíricamente las previsiones del modelo sobre el rendimiento de los 
respondientes. 
 
En los últimos tiempos existe una pujante tendencia a relacionar más estrechamente los 
modelos cognitivos y los modelos psicométricos para obtener evidencias de validez de 
los tests basadas en los procesos de respuesta (Daniel y Embreston, 2010; Irvine y 
Kyllonen, 2002; Wilson, 2005). 
 
E) Evidencias basadas en las consecuencias de la aplicación del test. En ámbitos 
como la educación, selección de personal, evaluación de programas y similares, la 
aplicación de tests puede tener consecuencias distintas de aquellas para los que fueron 
creados. Este hecho ha repercutido en la perspectiva con la que se evalúa la validez de 
un test y ha motivado que incluso en la última edición de los Standards (AERA, APA, 
NCME, 1999) se apunte la necesidad de aportar evidencias sobre la llamada “validez 
consecuencial”, es decir, de analizar las consecuencias intencionadas y no intencionadas 
que se desprenden de la aplicación de tests en algunos contextos de evaluación. Esta 
recomendación se ha discutido en la literatura ampliamente (Moss, 1998; Muñiz, 2005; 
Padilla, Gómez, Hidalgo y Muñiz, 2006, 2007), pero no en lo relativo a la conveniencia 
de tener en cuenta las consecuencias sociales del uso de un test, sino a considerarlas 
como parte integrante del estudio de la validez  del mismo. Algunos autores (Cronbach, 
1988; Messick, 1980, 1989) han defendido la pertinencia de incluir las consecuencias de 
la aplicación del test dentro de las evidencias de validez, pero otros (Boorsboom, 
Mellenbergh y Van Haerden, 2004; Mehrens, 1997; Popham, 1997) opinan que 
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admitirlas enturbia y desvirtúa el significado de la validez, que debe centrarse en cuánto 
de justificada es una inferencia sobre las puntuaciones del test, independientemente de 
qué se haga con ellas. La controversia persiste actualmente y no puede darse en absoluto 
por cerrada, pero si se opta por aceptar la consideración de las consecuencias como algo 
vinculado a la validez del test conviene tener en cuenta las siguientes recomendaciones 
(Messick, 1989): 
– Analizar la relación entre la connotación teórica y las connotaciones prácticas 
atribuidas a las puntuaciones del test. 
– Valorar la relevancia y la utilidad de las puntuaciones en  cada uno de los usos 
propuestos para el test. 
– Conocer y en su caso controlar las consecuencias sociales del uso propuesto. 
 
En todo caso, en los Standards (AERA, APA, NCME, 1999) se remarca la diferencia 
entre la evidencia relevante para la validez y la evidencia que, aunque está relacionada 
con las decisiones tomadas a partir de las puntuaciones del test, está fuera de los límites 
de un estudio de validez. Así, la validación de un instrumento ha de considerar el 
análisis de la posible infrarrepresentación del constructo o de la existencia de 
componentes irrelevantes para éste, que eventualmente pueden ser detectados como 
consecuencia del uso del test (Elosúa, 2003). Por otra parte, debido a que anticipar la 
totalidad de las posibles consecuencias del uso del test resulta harto difícil, algunos 
autores (Nichols y Williams, 2009) han recomendado centrarse solo en las que pueden 
derivarse de una limitada representación del constructo o de la presencia de factores 
irrelevantes para el mismo. 
 
 
3.5.2.  Evidencias de validez de la escala QPSC 
Puede resultar útil enmarcar las distintas fuentes de evidencia para validar un test en dos 
grandes grupos (Elosúa, 2003): internas (ítems) y externas (test). Dentro de las primeras 
tendríamos la validez referida al contenido, al proceso de respuesta y a la estructura 
interna, y dentro de las segundas, la referida a las relaciones con otras variables y a las 
consecuencias. Los métodos o procedimientos de validación asociados con cada una de 
ellas son los siguientes: 
• Contenido: definición del dominio; representación y relevancia del concepto. 
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• Proceso de respuesta: protocolos, entrevistas, modelos componenciales. 
• Estructura interna: dimensionalidad y funcionamiento diferencial del ítem. 
• Relaciones con otras variables: validez convergente y discriminante, validez de 
criterio y generalización. 
• Consecuencias: efectos de la aplicación del test en la sociedad. 
 
A partir de estos tipos de evidencias es como vamos a abordar el estudio de la 
validación general de la escala QPSC en los apartados siguientes. Nos detendremos 
especialmente en las evidencias relativas al contenido, a la estructura interna y al 
criterio, dejando de lado las evidencias que tienen que ver con el proceso de respuesta y 
con las consecuencias del uso de la escala en su contexto de aplicación. 
 
 
3.5.2.1. Evidencias de validez basadas en el contenido 
Como se ha señalado, el estudio de la validez basado en evidencias relativas al 
contenido tiene que ver sobre todo con la definición del “dominio” (rasgo, actitud o 
constructo) y con su representación. O, por decirlo de otro modo, con cómo de bien se 
ha determinado lo que mide un test y si los resultados de éste se corresponden con el 
concepto de lo que se quiere medir. En el caso que nos ocupa, QPSC pretende informar 
de la calidad de un servicio sociocultural desde el punto de vista de sus usuarios, es 
decir, de la calidad percibida de ese servicio. Ya hemos abordado la cuestión 
problemática de cómo sustanciar la calidad percibida en alguna actitud que resulte 
registrable en forma de dato, eventualmente numérico, concluyendo que la relación 
existente entre este concepto y la satisfacción del usuario con el servicio recibido, si 
bien compleja y no resuelta definitivamente por los especialistas, permitía establecer la 
satisfacción como indicador de la calidad percibida y obtener una escala apropiada de 
puntuaciones interpretable como evaluaciones de la calidad del servicio. Efectivamente, 
ha sido éste, en todo caso, el mecanismo conceptual aceptado en el diseño de QPSC, 
cuyas puntuaciones de satisfacción se interpretan como puntuaciones de la calidad 
percibida del servicio utilizado. 
Cuando se diseñó QPSC, se llevaron a cabo una serie de entrevistas con los 
gestores o responsables técnicos de los distintos servicios socioculturales de la 
institución municipal considerada que tenían como objeto determinar no tanto si lo que 
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se iba a medir era ciertamente la calidad del servicio desde la apreciación del usuario (a 
través de la expresión de la satisfacción con el mismo en un gradiente al efecto), sino 
cuáles eran los principales factores y elementos del servicio que estaban involucrados en 
la prestación. Es decir, no se tematizaba la dicotomía calidad percibida/satisfacción, 
pues la equivalencia práctica de ambos conceptos era considerada por los gestores no 
sólo plausible sino evidente, prestándose atención sobre todo a la determinación de los 
aspectos del servicio que concretaban su prestación. En esas entrevistas con los gestores 
se detectó que existía una indudable singularidad de unos servicios con relación a otros, 
pero que, también indudablemente, había una “comunalidad” de todos ellos que 
permitía homogeneizarlos hasta un cierto punto y registrar la valoración de la misma 
por parte de sus usuarios. La comunalidad afectaba a las instalaciones donde se prestaba 
el servicio, a las personas que lo prestaban y a la organización de los trámites necesarios 
para que el usuario lo recibiera. Estos tres factores se daban en cualquiera de los 
servicios considerados y su evaluación conjunta era la evaluación de la calidad del 
servicio general. Igualmente, se llegaron a determinar una serie de aspectos (ítems en la 
escala) que estarían íntimamente ligados con cada uno de los factores aludidos: los 
ligados con las instalaciones, por ejemplo, se referirían a la limpieza, la conservación, la 
seguridad, el confort y la accesibilidad del equipamiento. Esto era así tanto para una 
escuela infantil como para una universidad popular o una casa de la juventud y todos los 
gestores coincidieron en que en sus respectivos servicios esos aspectos mencionados en 
el caso del factor instalaciones eran los que efectivamente podían generar una mayor o 
menor satisfacción del usuario con el equipamiento del servicio y, por tanto, dar una 
medida de su calidad percibida. 
En lo que se refiere a las evidencias de la validez del contenido, pues, el 
procedimiento que se ha empleado originalmente con la escala QPSC ha sido de un tipo 
que podríamos denominar “consensual”, de carácter más bien cualitativo, ya que no se 
han utilizado procedimientos numéricos para cuantificar el grado de acuerdo de los 
gestores respecto de la dimensionalidad de la escala y respecto de la correspondencia 
entre ítems y factores (subdimensiones). Sin perjuicio de que este modo de actuar puede 
aceptarse como apropiado para llevar a cabo un diseño de un instrumento de medida de 
manera que se cuide suficientemente su validez de contenido, parece oportuno realizar 
una prueba que proporcione un resultado cuantitativo relativo a la representación del 
concepto (dimensión o “dominio” calidad percibida) por medio de unos determinados 
factores (subdimensiones que la forman) y al grado de vinculación entre estos factores y 
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los ítems de la escala. Lo primero puede lograrse determinando empíricamente el grado 
en que los gestores perciben que los factores abarcan el concepto; lo segundo también 
puede determinarse empíricamente estudiando la intensidad con la que los gestores 
estiman que los ítems están relacionados con su factor correspondiente. Estos dos 
procedimientos, si bien usados posteriormente al diseño del instrumento, permiten 
evaluar cuantitativamente la validez de contenido en la escala desde el punto de vista de 
los gestores, entendiendo conjuntamente sus puntuaciones como una forma de 
validación por medio de jueces o expertos. A tal fin, hemos presentado a los actuales 
gestores de los servicios en los que se mide la calidad percibida por medio de QPSC 
sendos cuestionarios para que valoren el grado en que los factores representan el 
concepto y el grado en que los items representan los factores (reproducidos en el anexo 
1). Los jueces son los jefes o coordinadores de los siguientes ocho servicios 
socioculturales: Mediatecas, Universidad Popular, Escuela de Música y Danza, Casa de 
la Juventud, Casa de la Mujer, Escuelas Infantiles, Centro de Formación Laboral y 
Centros Cívicos y Apoyo a Asociaciones, que son los servicios donde se ha aplicado la 
escala QPSC en la institución para medir la calidad percibida del servicio. Puede usarse 
un índice de “representación” o relevancia, inspirado en el de Hambleton (1980), para el 
primer caso y el índice de congruencia item-objetivo de Rovinelli y Hambleton (1977) 
para el segundo. 
Para obtener el índice de relevancia, cada uno de los gestores (jueces) expresa su 
opinión sobre si la valoración por parte de los usuarios de las tres subdimensiones 
teóricas de la escala es efectivamente una evaluación de la calidad del servicio, lo que 
equivale a recoger si piensan que el concepto de “calidad percibida del servicio” tiene 
que ver fundamentalmente con las instalaciones, el personal y la organización de 
trámites del servicio que gestionan. Cada juez valora la relevancia de cada 
subdimensión para representar el concepto dando una puntuación en un gradiente tipo 
Likert 1-5, en el que 1 significa “nada relevante” y 5 “muy relevante”. Así, para cada 
factor obtenemos una puntuación media, una puntuación mediana y la amplitud de 
puntuaciones dadas por los jueces, y se entendería que puntuaciones medias inferiores a 
3,5 y medianas inferiores a 3 pondrían en duda la pertinencia de contemplar el factor 
como relevante para medir la calidad percibida del servicio, ya que estos valores pueden 
considerarse como intermedios y considerarlos como el mínimo aceptable. El cuadro 










1 2 3 ... X  Mdn AT 
Instalaciones        
Personal        
Trámites        
Discrepancia con la 
mediana 
       
Figura 3.1: Plantilla para cálculo del índice de relevancia 
 
 
Para construir el índice de congruencia, cada uno de los gestores (jueces) expresa su 
opinión acerca de en qué grado considera que cada item sirve para medir el factor 
(subdimensión) que teóricamente les corresponde, es decir, juzga si el ítem le parece 
adecuado para medir el factor, dando una puntuación determinada: 1 significa 
“adecuado”, -1 “inadecuado” y 0 duda sobre si lo mide o no. Cada juez puntúa de esta 
forma cada ítem en relación con cada factor, de manera que es esperable que si el ítem j 
resulta puntuado con +1 en el factor “Instalaciones”, resulte puntuado con -1 en los 











donde K es el número de factores, jkX es la media de puntuación para un ítem j en el 
factor k y jX la media de los jueces en ese ítem en todos los factores. El índice tomará 
valores entre –1 y +1, en correspondencia con el hecho de que los ítems adecuados 
presenten valores positivos y los inadecuados negativos. Si decidimos que al menos 
siete de diez jueces deben estimar que un ítem es “adecuado” para medir la 
correspondiente subdimensión o factor, el valor de Ijk debe ser, al menos, de 0,75. El 
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A partir de estos dos índices podemos concluir si la determinación del “contenido” de la 
escala obtenida por consenso en su día sigue siendo actualmente la misma, o con 
escasas variaciones, o si por el contrario la percepción contemporánea de este aspecto 
de la escala se ha modificado sustancialmente con respecto a la anterior. Si se da el 
primer caso, podemos afirmar que las evidencias basadas en el contenido permiten 




3.5.2.2. Evidencias de validez basadas en la relación con un criterio 
Abordamos también el estudio de validez de la escala QPSC desde el punto de vista de 
las evidencias basadas en la relación con un criterio. Esta prueba de validez de la escala 
se encuadraría dentro de las “fuentes de evidencia externas” (Elosúa, 2003). Si 
disponemos de una variable “criterio” externa al conjunto de variables (items) que 
constituyen la escala, podemos relacionar sus respectivas puntuaciones y expresar dicha 
relación mediante algún indicador que nos dé noticia de la intensidad de la misma, con 
el fin de establecer la medida en que las puntuaciones de la escala se corresponden con 
las puntuaciones del criterio y determinar si ello supone una prueba de la validez de la 
primera. Naturalmente, es necesario que la variable criterio mida algo relacionado 
positiva o negativamente con lo que mide la escala, de tal modo que en el primer caso la 
relación entre ambas nos proporcionaría un dato de convergencia y en el segundo uno 
de divergencia. 
En el caso que nos ocupa, no disponemos de otro test u otra escala semejante a 
QPSC que nos proporcione una puntuación con la que relacionar la puntuación de 
nuestra escala, pero, como ya se ha señalado anteriormente, el cuestionario que contiene 
QPSC, además de las variables de clasificación sociodemográfica del usuario del 
servicio, incluye una pregunta relativa a la valoración global del servicio. Con esta 
pregunta se pretende que el usuario del servicio emita un juicio sobre el servicio 
recibido en general, una evaluación de síntesis del servicio, que tal vez va más allá de 
los aspectos que conforman la escala QPSC y, eventualmente, de su calidad percibida 
del servicio. Por consiguiente, la puntuación de un usuario en la escala y en la 
Valoración Global del Servicio, expresadas ambas con un gradiente 1-10, pueden 
resultar más o menos coincidentes, dependiendo en gran parte de si el usuario considera 
su valoración general del servicio en función de su valoración de los elementos que 
recoge la escala QPSC o de algún otro que no está incluido en ésta. En todo caso, es 
razonable asumir que ambas puntuaciones se refieren al mismo objeto (el servicio usado 
o recibido) y no resulta inapropiado pensar que una puntuación alta, o baja, en la escala 
debería corresponderse con una puntuación asimismo alta, o baja, en la valoración 
global del servicio, y viceversa, porque sería de todo punto ilógico que un usuario que 
tuviese una mala impresión de la calidad del servicio ofreciese una buena valoración 
general del mismo (o a la inversa). En definitiva, consideramos aquí que la valoración 
general del servicio puede tomarse como una variable criterio con la que comparar la 
109 
 
puntuación promedio de la escala QPSC y llevar a cabo, por tanto, un estudio de la 
validez de la escala basada en la relación con aquélla. 
Un indicador que puede expresar satisfactoriamente la relación entre la 
puntuación escalar y la de la variable criterio (la Valoración Global del Servicio) es el 
denominado “coeficiente de validez” (Abad, Olea, Ponsoda y García, 2011, p. 178; 
Martínez, Hernández y Hernández, 2006, p. 248), definido como el coeficiente de 
correlación de Pearson, con variación + 1. Así, los valores del coeficiente indicarán 
respectivamente alta, o baja, relación entre la puntuación de QPSC (promedio de 
puntuaciones de los items de la escala) y la puntuación de la Valoración Global del 
Servicio, de tal modo que, efectivamente, constituirá una prueba de validez de la escala 
el hecho de que exista una correspondencia entre unas y otras puntuaciones.  
Sin embargo, el coeficiente de validez depende del nivel de precisión con que se 
miden las puntuaciones en el test y el criterio (Abad et al., 2011, p. 186), de manera que 
una baja fiabilidad, en el test o en el criterio, hacen que el coeficiente de validez 
subestime la relación entre las puntuaciones verdaderas en el test y en el criterio. Si, por 
ejemplo, el coeficiente de fiabilidad del test es bajo, hay una parte de error en sus 
puntuaciones que, dado su carácter aleatorio, no contribuirá a la correlación entre las 
puntuaciones del test y las del criterio; en este caso, el coeficiente de validez será 
sensiblemente menor que la correlación entre las puntuaciones verdaderas de ambos. El 
término que se usa para describir la reducción en la magnitud de la correlación entre dos 
medidas causada por un déficit de fiabilidad se denomina “atenuación” (Meliá, 2001; 
Morales, 2008) y ya fue tempranamente definido por Thurstone (1931). Ya que lo que 
nos interesa es conocer la relación “verdadera” entre test y criterio, y no tanto la 
relación entre dos medidas empíricas con más o menos error, es preciso eliminar el 
efecto de atenuación estimando la correlación que habría entre las puntuaciones del test 
y el criterio si ambos fuesen perfectamente fiables. A esto se le denomina “corrección 
de la atenuación”, operación que parte de la base de que se cumplen los supuestos de la 
Teoría Clásica de los Test (Muñiz, 2000) y de que, por consiguiente, el promedio de los 
errores en el test y en el criterio es cero y la relación entre puntuaciones verdaderas y 





























que es la fórmula que se utiliza para calcular la relación entre test y criterio eliminada la 
atenuación, en la cual Vx y Vy son, respectivamente, las puntuaciones “verdaderas” de 
test y criterio. 
Si ahora queremos establecer la relación entre la puntuación de la escala QPSC y 
la puntuación de la variable criterio “valoración global del servicio”, bastará con hallar 
el cociente entre el coeficiente de validez rxy antes obtenido en cada aplicación de la 
escala y la raíz cuadrada del producto de los coeficientes de fiabilidad, α de Cronbach, 
de la escala y el criterio en la aplicación correspondiente (o entre el coeficiente de 
validez rxy y el producto de los índices de fiabilidad de test y criterio, pues estos son 
precisamente las raíces cuadradas de los coeficientes de fiabilidad). Pero entonces 
encontramos el problema de que al no ser el criterio un test propiamente dicho, sino una 
puntuación de una única variable (Valoración Global), no disponemos del coeficiente 
de fiabilidad necesario y, consecuentemente, no podemos calcular la relación entre test 
y criterio descontada la atenuación. Una posible solución consiste en estimar este 
coeficiente de fiabilidad a partir del coeficiente de correlación obtenido en la prueba de 
fiabilidad llevada a cabo mediante el procedimiento de test-retest en las dos aplicaciones 
de la escala QPSC practicadas en el servicio de biblioteca del ayuntamiento de 
Guadarrama con objeto de comprobar su fiabilidad desde el punto de vista de la 
estabilidad (que hemos denominado “coeficiente de estabilidad”). Si hallamos el 
coeficiente de correlación de Pearson entre las puntuaciones a la variable Valoración 
Global del Servicio arrojadas en el test y en el retest, obtenemos el valor de ryy, de tal 
modo que tenemos todas las incógnitas halladas y basta con realizar los cálculos 
pertinentes para obtener los coeficientes de validez sin atenuación buscados. 
Hay que hacer notar que el coeficiente de validez no es en realidad una 
propiedad de la escala (o, más genéricamente, de un test cualquiera empleado), sino que 
es específico de cada criterio (y de cada muestra) con el que se relacionen las 
puntuaciones de la escala. Merece la pena señalar también que, según la distinción 
clásica entre validez “predictiva” y validez “concurrente”, esta prueba de validación que 
realizamos aquí estaría dentro de la última modalidad (concurrente), puesto que ambas 
puntuaciones, la de la escala QPSC y la de la Valoración Global del Servicio, se 
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obtienen al mismo tiempo (se recogen con el mismo cuestionario), aunque es cierto que, 
si el coeficiente de validez hallado es suficientemente alto, la puntuación de un 
individuo en QPSC permitiría predecir en alto grado la puntuación de un individuo en la 
Valoración Global del Servicio. En todo caso, ya hemos apuntado anteriormente que la 
distinción entre validez predictiva y concurrente se juzga hoy muy poco relevante 
(Morales, 2000: p. 484). 
 
 
3.5.2.3. Evidencias de validez basadas en la estructura interna 
El estudio de las evidencias de validez basadas en la esctructura interna de la escala lo 
llevaremos a cabo utilizando fundamentalmente técnicas factoriales, que combinaremos 
para aprovechar las fortalezas de cada una de las técnicas. En primer lugar efectuamos 
un análisis factorial exploratorio (AFE) con los datos provenientes de la aplicación de la 
escala en todos los servicios socioculturales considerados (los de referencia y los de 
comparación) con objeto de observar la estructura dimensional subyacente que sugieren 
los datos. Después se realizará un análisis factorial confirmatorio (AFC) de primer 
orden con la metodología SEM (structural equation modeling, modelización con 
ecuaciones estructurales), con los datos de las aplicaciones de la escala en los servicios 
socioculturales de referencia y de comparación, con el fin de comprobar si cada matriz 
de datos se ajusta al modelo conceptual multivariable de nuestra escala QPSC y si 
efectivamente conforma los subconjuntos de variables preestablecidos por ese modelo, 
y puede constituir una eficaz prueba de validez de constructo de un instrumento de 
medida como es una escala. El uso combinado de AFE y AFC se ha revelado como una 
metodología especialmente adecuada para diseñar y validar escalas de actitudes, 
permitiendo comprobar si los datos se ajustan al modelo y si el modelo se ajusta a los 
datos. Además, la combinación de análisis factorial exploratorio y análisis factorial 
confirmatorio para diseñar y probar la validez de las escalas de medida de la calidad 
percibida es una estrategia que cuenta con abundantes antecedentes en la literatura 
(Bielen y D´Hoore, 2002; Brady y Cronin, 2001; Céspedes y De Burgos, 2004; Chou, 
Boldy y Lee, 2002; Fernández, López y Mariel, 2005; San Martín, 2003). 
Finalmente, llevamos a cabo un análisis factorial confirmatorio multigrupo, 
también con la metodología SEM, con el objeto de comprobar la estabilidad estructural 
de la escala, es decir, si el modelo estructural de calidad percibida que subyace en la 
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escala QPSC se reproduce en lo que se refiere a factores o dimensiones del constructo 
“calidad percibida” y a relaciones entre ellos en las medidas realizadas en muestras 
distintas. Esto comporta comprobar si los datos recogidos con las encuestas realizadas 
en todos los servicios socioculturales considerados en todos los momentos de aplicación 
de la escala y en distintos grupos de sujetos permiten reproducir una estructura factorial 
semejante a la hallada con los análisis factoriales exploratorios previamente realizados. 
La utilización de este procedimiento para comprobar la invarianza factorial en distintas 
aplicaciones de escalas presenta también numerosos antecedentes tanto en la literatura 
psicométrica en general (Byrne, 2008; Herrero, 2010; Vandenberg y Lance, 2000; Yin y 
Fan, 2003) como en la específica sobre medición de la calidad percibida (Martínez y 
Martínez, 2008; Steenkamp y Baumgartner, 1998; Sulé y Levy, 1999). 
 
 
3.5.2.3.1. Análisis factorial exploratorio 
El estudio de las evidencias de validez basadas en la estructura interna persigue 
determinar el grado en que las relaciones entre los items de la escala QPSC se 
corresponde con el constructo previsto en la teoría. Para analizar la estructura interna de 
la escala vamos a llevar a cabo un  estudio de su dimensionalidad utilizando el análisis 
factorial exploratorio (AFE). En la construcción de escalas de medida de actitudes, la 
utilización del AFE es una práctica que cuenta con una larga tradición (Brown, 2006; 
De Vellis, 1991; Hurley et al., 1996; Kline, 1986; Long, 1986; Morales, 2000, 
Nunnally, 1978; Tukey, 1977) y que, con la ayuda de los modernos paquetes 
informático-estadísticos, ha llegado a estandarizarse metodológicamente, pues ofrece 
ventajas operativas considerables: fundamentalmente, sencillez conceptual y potencia 
analítica. En nuestro caso, el AFE se ha realizado con el paquete SPSS 17.0 
El análisis factorial produce, a partir de la matriz de correlaciones entre las 
puntuaciones de los ítems de la escala, una nueva matriz (matriz factorial) que nos 
indica la relación entre los ítems y los factores comunes o dimensiones subyacentes, 
entendidas como combinaciones lineales de los ítems de la escala, de tal manera que la 












donde M es el número de factores comunes y λjm es el peso o saturación del ítem j en el 
factor m, Fm es el factor común que se corresponde con esa saturación y Ej es el factor 
específico de ese ítem (aunque también puede incorporarse un error de medida). El AFE 
es una técnica de reducción de datos que en nuestro caso resulta útil para observar si los 
J items de los que consta QPSC pueden agruparse en M dimensiones (siendo M < J), de 
tal manera que se compruebe, por ejemplo, si efectivamente los items relativos a la 
valoración de las instalaciones del Servicio se agrupan en una dimensión o 
subdimensión que denominamos “Instalaciones” y si efectivamente sucede lo propio 
con el resto de items relativos a las dimensiones o subdimensiones “Personal” y 
“Trámites”. El hecho de que el AFE proporcione una solución tal como la que 
señalamos constituirá una evidencia a favor de la validez de la escala en lo que se 
refiere a su estructura interna. 
El análisis factorial exploratorio precisa establecer ciertas especificaciones 
relativas al proceso de extracción y rotación de factores. En este caso, hemos optado por 
un AFE con las siguientes especificaciones: 
• número de factores a extraer: todos los que tengan un autovalor > 1 
• modalidad de extracción de factores: ejes principales 
• procedimiento de rotación: oblimin directo 
 
El que decidamos considerar los autovalores mayores o iguales a la unidad (regla K1 de 
Kaiser) se justifica porque, siendo un “autovalor” una raíz latente o característica de las 
posibles de la matriz de varianzas-covarianzas de dimensión J X J en que se expresan las 
relaciones entre los items, se estima que cada uno de estos items debe ser explicado por 
al menos un factor. Se considera, por tanto, que los factores que no logran explicar más 
varianza que la que explica al menos un ítem no resultan significativos y pueden 
desestimarse. La regla de Kaiser no está exenta de controversia respecto de si es la más 
adecuada para determinar el número de factores a retener (Kline, 1994; Nunnaly y 
Berstein, 1995), pues se ha comprobado que tiende a sobrestimar el número de factores 
(Ruiz y San Martín, 1992), pero complementada con un gráfico de sedimentación puede 
ser suficientemente clarificadora sobre los factores a retener. 
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 Si decidimos elegir la extracción de factores en la modalidad de ejes principales 
es debido a que, siendo muy similar a la de componentes principales, proporciona una 
solución más depurada que ésta porque, al partir de una matriz “reducida” de varianzas-
covarianzas de los items (es decir, una matriz en la que se han sustituido los valores de 
la diagonal por una estimación de las comunalidades de cada item), descuenta de las 
varianzas de los items la parte que se debe a los factores específicos y que no se predice 
por los pesos λ (Harman, 1980, p. 230). 
Finalmente, si elegimos el procedimiento de rotación oblimin directo es porque 
no consideramos apropiado imponer la restricción de independencia de los factores, 
propia de las rotaciones ortogonales, ya que, bien al contrario, suponemos que los 
factores están relacionados entre sí, lo cual aconseja un método “oblicuo” de extracción 
de factores. La modalidad “directa” del procedimiento oblimin es una solución de las 
que se consideran basadas en el “modelo de los factores primarios” (García, Gil y 
Rodríguez, 2000, p. 70), cuya ecuación incorpora un parámetro δ, que permite generar 
soluciones más o menos oblicuas, al que hemos dado valor “0” para no forzar 
artificialmente la independencia entre factores. 
Para estudiar los resultados del AFE tendremos en cuenta la varianza total 
explicada por todos los factores extraidos, las matrices de configuración sin rotar y 
rotada y la matriz de estructura factorial, así como el gráfico de sedimentación (scree- 
test), que resulta muy adecuado para valorar el número idóneo de factores que debe ser 
retenido (Cattel y Vogelmann, 1977). 
 
 
3.5.2.3.2. Análisis factorial confirmatorio con modelos de ecuaciones estructurales 
Mientras que el análisis factorial exploratorio es una técnica estadística en la que cada 
variable (ítem) se “explica” por su ponderación en cada factor, con el objetivo de 
representar lo mejor posible todas esas variables en un reducido número de factores, el 
análisis factorial confirmatorio (AFC) es una técnica en la que el investigador especifica 
qué factor o factores definen cada variable. Las variables observadas (items) son 
indicadores de un modelo de medida (ya que las utilizamos para medir o indicar los 
constructos latentes o factores) que, una vez especificado, ha de someterse a una prueba 
de ajuste. Como uno de los objetivos principales de nuestra investigación es comprobar 
si los resultados logrados con la aplicación de QPSC en determinados servicios 
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socioculturales pueden replicarse, nos ha parecido oportuno contrastar la estabilidad del 
constructo medido especificándolo previamente y observando su ajuste a nuevos 
conjuntos de datos (Hair et al., 2001, p. 627).  
Las pruebas de ajuste pueden llevarse a cabo utilizando la metodología basada 
en sistemas de ecuaciones estructurales, conocida genéricamente como SEM  y que 
recibe también denominaciones como análisis de la estructura de las covarianzas, 
análisis de variables latentes o análisis  factorial confirmatorio. Los modelos SEM 
constituyen unos sistemas de ecuaciones de regresión que consisten en análisis 
factoriales que permiten definir efectos directos e indirectos entre los factores (Bollen, 
1989).  Una vez especificado un modelo de medida (como el de QPSC) lo que se hace 
es comprobar que ajusta bien a los datos con los que se trabaja (como los provenientes 
de puntuaciones a todos los items de la escala, recogidos mediante encuesta). Pero 
mientras que en un modelo de regresión lineal clásico lo que hacemos es escoger 
aquellas estimaciones de los parámetros que ajustan el modelo a los datos, en el sentido 
de minimizar los errores de predicción (como con el método de mínimos cuadrados), en 
los modelos SEM lo que pretendemos es reproducir las covarianzas entre las variables, 
es decir, minimizar la diferencia (error) entre las covarianzas muestrales y las 
covarianzas pronosticadas por el modelo SEM: la minimización de residuos que se 
pretende no es la que existe entre puntuaciones reales y previstas, sino entre covarianzas 
observadas y covarianzas reproducidas (previstas) por el modelo. Por ello, la hipótesis 
que se quiere contrastar es del tipo: 
 
H0: ∑ = ∑(Θ) 
 
donde ∑ es la matriz de covarianzas poblacionales entre las variables observables 
(items), Θ es un vector que contiene los parámetros del modelo y ∑(Θ) es la matriz de 
covarianzas derivadas como una función de los parámetros contenidos en el vector Θ. 
Aquí hay que precisar que las variables implicadas en un modelo SEM son básicamente 
de tres tipos: las que hemos llamado “observables” son los indicadores del modelo (los 
items en QPSC), las que llamamos “latentes”, que son las no observables o factores 
especificados en el modelo y las variables aleatorias no observables que aglutinan todos 
los efectos no considerados en el modelo y que tratamos como errores de medida 
(equivalentes al término error en un modelo de regresión). 
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Un modelo de ecuaciones estructurales es un modelo de variables latentes, que 
contiene ecuaciones correspondientes a las relaciones entre las variables no observables 
o factores (Ruiz, 2000). La matriz observada en el caso del constructo correspondiente a 
la escala QPSC, que se consituye con tres variables latentes y doce indicadores, se 
define así: 
 
X1 = λ1 1 ξ1 + δ1 
X2 = λ2 1 ξ1 + δ2 
X3 = λ3 1 ξ1 + δ3 
X4 = λ4 1 ξ1 + δ4 
X5 = λ5 1 ξ1 + δ5 
X6 = λ6 2 ξ2 + δ6 
X7 = λ7 2 ξ2 + δ7 
X8 = λ8 2 ξ2 + δ8 
X9 = λ9 2 ξ2 + δ9 
X10 = λ10 3 ξ3 + δ10 
X11 = λ11 3 ξ3 + δ11 
X12 = λ12 3 ξ3 + δ12 
 
 
donde Xj representa los indicadores, ξm las variables latentes, δj los errores de medida 
del indicador correspondiente y λjm los coeficientes de regresión que representan la 
relación entre la variable latente y su indicador. En este caso, sólo contamos con 
variables que reciben el nombre de “exógenas” en la terminología SEM, ya que no 
obedecen a causas previas en el modelo (las X son exógenas observables y las ξ son 
exógenas latentes o no observables). Esta metodología también permite deinir otras 
variables, las “endógenas” (asimismo diferenciables en observables, Y, y no 
observables, η) que no consideraremos aquí por no formar parte del modelo estructural 
que constituye el constructo de QPSC. Las covarianzas entre ξ1, ξ2 y ξ3 se representan 
en la terminología SEM por la letra Φ. El modelo de medida del ejemplo anterior está 
definido matricialmente por la siguiente ecuación: 
 




donde X es un vector J X 1 que contiene las variables aleatorias correspondientes a las 
variables observables, Λx es una matriz de orden J  X M que contiene las saturaciones de 
las variables observables en la variables latentes independientes, ξ es un vector de 
dimensiones M X 1 que contiene las variables latentes exógenas, y δ es un vector de 
dimensiones J X 1 que contiene las variables aleatorias correspondientes a los errores de 
medida. Para estar completado debe incorporar la matriz de covarianzas Φ entre las 
variables exógenas ξ y la matriz de varianza-covarianza Θδ de los errores de medida de 
las variables indicadores X (diagonal, ya que no se supone que existe relación entre las 
variables observables que no sea debida al modelo de variables latentes). 
 El análisis factorial confirmatorio realizado mediante modelos de ecuaciones 
estructurales (con el programa AMOS.19) se lleva a cabo para comprobar si se 
reproduce la estructura de la escala propuesta y se mantiene en sucesivas aplicaciones 
en el mismo servicio sociocultural. En el uso que aquí hacemos de esta metodología, 
básicamente se trata de comprobar si los items de cada dimensión correlacionan con la 
suficiente fuerza con cada una de éstas y si las covarianzas entre las dimensiones 
(constructos Instalaciones, Personal y Trámites) son lo suficientemente altas como para 
permitirnos pensar que efectivamente son dimensiones de una dimensión común que es 
la que mide la escala (constructo calidad percibida), pero no tanto como para concluir 
que no constituyen dimensiones distintas entre sí. El modelo estructural de la calidad 
percibida y el modelo factorial especificado puede verse en las figuras 3.3 y 3.4, 
observándose en esta última las restricciones impuestas sobre los parámetros del mismo 
para que se encuentre “identificado” (“1” en las flechas del diagrama). Hay que señalar 
que el análisis factorial con SEM se ha llevado a cabo suprimiendo todos los casos con 
valores perdidos, al efecto de calcular algunos estadísticos de bondad de ajuste del 
modelo (RMR, GFI) que precisan una matriz de datos sin valores perdidos. 
En el análisis de los resultados del AFC nos hemos centrado en la bondad del 
ajuste del modelo especificado a los datos empíricos, ya que es la cuestión más 
importante para determinar si el modelo es correcto y si es útil para nuestros objetivos 
confirmatorios, entendiendo por “correcto” el modelo que incorpora las restricciones y 
supuestos implícitos que se cumplen en la población y, por lo tanto, especifica 
correctamente las relaciones entre las variables sin omitir parámetros (Batista-Foguet y 
Coenders, 2000, p. 84). También hemos considerado especialmente los valores que 
toman los coeficientes entre las variables del modelo (observables y latentes) para 



































































Figura 3.3: Modelo factorial especificado de QPSC 
 
 
El estudio de la bondad de ajuste parte del estadístico CMIN (minimum discrepancy) 
fundamentado en χ2 , que indica si existe discrepancia entre la estructura de los datos y 
la del modelo especificado, puesto que la hipótesis nula que se contrasta es que las 
matrices de datos observada y reproducida son iguales (H0: ∑ = ∑(θ)). Sin embargo, 
como el estadístico es sensible a los grados de libertad, la razón CMIN/DF (Chi-
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cuadrado corregida) resulta más valioso para apreciar la existencia de discrepancia con 
el modelo: aunque no hay plena concordancia entre los especialistas, se suele aceptar 
que valores de la ratio inferiores a 2 o incluso a 3 indican un ajuste aceptable (Hair et 
al., 1999, pp. 684-685). Continuamos observando el estadístico RMR (residuo 
cuadrático medio), que deseablemente debe arrojar valores de 0,5 o inferiores para 
indicar un buen ajuste (Byrne, 2001, p. 82) (pues mide diferencias entre matriz estimada 
y observada). Para el índice de bondad de ajuste GFI (goodnes of fit index), 
habitualmente se consideran aceptables los que resultan iguales o superiores a 0,90. Para 
el índice AGFI (adjusted goodness of fit index), que es el GFI ajustado por los grados de 
libertad del modelo, también se propone un valor mínimo de 0,90 (Bentler, 1992, p. 
402; Hair et al., 2001, p. 683), pues un valor de 0,90 indica que el 90% de la matriz 
original (estimada, S) está predicho por la matriz reproducida (∑). El índice PGFI es un 
índice de calidad de ajuste de parsimonia (James, Mulaik y Brett, 1982) que tiene en 
cuenta la complejidad del modelo en su ajuste a los datos, de manera que habría que 
interpretarlo comparando distintos modelos estructurales para los mismos datos (lo 
tendremos en cuenta en el análisis factorial confirmatorio multigrupo). Los índices bajo 
el epígrafe “Comparación con el modelo nulo” son un conjunto de medidas de ajuste 
incremental y parsimonia, que nos informan de la comparación del ajuste entre un 
modelo nulo (modelo de independencia) y otros modelos (aquí, el especificado), y se 
considera que un valor aceptable para los mismos debe ser 0,90 o superior (Hair et al., 
2001): el NFI (normed fit index) o el  derivado del mismo RFI (índice de ajuste relativo) 
señalarán valores indicativos de buen ajuste, pero hay que tener en cuenta que algunos 
autores desaconsejan estos índices porque al no tener en cuenta los grados de libertad 
favorecen la adopción de modelos sobreparametrizados (Batista-Foguet y Coenders, 
2000, p. 91). El IFI (índice de ajuste incremental), que sí tiene en cuenta los grados de 
libertad del modelo, debería presentar asimismo valores de al menos 0,90 para entender 
que existe un buen ajuste. El índice TLI es el indicador de ajuste de Tucker-Lewis 
(1977) y combina una medida de parsimonia en un índice comparativo entre el modelo 
nulo y el propuesto, considerándose asimismo valores de 0,90 como indicativos de buen 
ajuste. El estadístico RMSEA (root mean square error of aproximation o error 
cuadrático medio de aproximación), por su parte, indica también un grado de ajuste 
aceptable si su valor es inferior al máximo aconsejado de 0,08 (Hair et al., 2001, p. 
686), aunque algunos autores proponen un punto de corte más restrictivo, de 0,05 
(Browne y Cudeck, 1993). Este índice evalúa también la parsimonia de los modelos y 
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su significado se puede interpretar como el error de aproximación medio por grado de 
libertad. Y como su distribución muestral se ha derivado, se pueden construir intervalos 
de confianza para contrastar la hipótesis nula de ajuste aceptable y no sólo la de ajuste 
exacto (en la línea del estadístico χ2) : si ambos extremos del intervalo son inferiores a 
0,05 entonces la hipótesis de ajuste aceptable se rechaza a favor de la hipótesis de ajuste 
mejor que aceptable (Batista y Coenders, 2000: pp. 92-93). 
 
 
3.5.2.3.3. Análisis factorial confirmatorio multigrupo 
Cuando disponemos de diversos conjuntos de datos de una población o cuando un  
único conjunto de datos puede ser segmentado según algún criterio determinado (sexo, 
nacionalidad, etc.) puede llevarse a cabo un AFC de alguna de las dos maneras 
siguientes (Coenders, Batista-Foguet y Saris, 2005): 
a) Formar un único conjunto de datos agrupando todos los conjuntos de datos 
disponibles y analizarlo con un solo modelo factorial. 
b) Contemplar los distintos conjuntos de datos separadamente y analizarlos con el 
mismo modelo factorial. 
Pero la primera estrategia asume implícitamente que todos los parámetros toman valores 
iguales en todos los conjuntos de datos que se han agregado, de manera que se renuncia 
a comparar los resultados del AFC por grupos de individuos formados según algún 
criterio de interés. La segunda estrategia, por su parte, asume implícitamente que, al 
contrario que en el caso anterior, todos los parámetros pueden tomar valores distintos en 
cada grupo o conjunto de individuos, lo cual es contrario al principio de parsimonia que 
debe orientar la modelización estructural. Ambas limitaciones se plantearon ya en los 
comienzos del uso de los modelos de ecuaciones estructurales (Jöreskog, 1971; Sörbom, 
1974), sugiriéndose los conocidos como “análisis factoriales confirmatorios 
multigrupo” como forma de superarlas. Los AFC multigrupo constituyen una práctica 
analítica frecuente cuando el problema principal de investigación es comprobar si los 
componentes de un modelo de medida o un modelo estructural son invariantes (es decir, 
equivalentes) en varios grupos particulares de individuos (o, más exactamente, en varios 
conjuntos de datos diferentes). Se ha señalado (Byrne, 2001, pp.173 y ss.) que cuando 
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se estudia la invarianza en varios grupos (“invarianza multigrupo”), los investigadores 
se plantean esencialmente cinco cuestiones: 
a) Si los ítems comprendidos en un determinado instrumento de medida operan de 
forma equivalente en diferentes poblaciones (o en los grupos formados con 
segmentaciones de una misma población basadas variables concretas como sexo, 
raza, etc.). 
b) Si la estructura factorial de un instrumento de medida o el constructo teórico 
medido con un cierto instrumento es equivalente en distintas poblaciones o 
grupos de una misma. 
c) Si ciertas “rutas” (paths) en una estructura de causalidad específica son 
invariantes en distintas poblaciones o grupos de una misma. 
d) Si las medias latentes de un determinado constructo o de varios son diferentes en 
distintas poblaciones o grupos de una misma. 
e) Si la estructura factorial de un instrumento de medida puede replicarse en 
muestras independientes de una misma población. Esta última cuestión, 
evidentemente, no es otra cosa que la pregunta que se intenta responder cuando 
se plantea una validación cruzada. 
En el caso que nos ocupa, las tres primeras cuestiones pueden resultar de especial 
interés, pues lo que pretendemos aquí es comprobar si el modelo estructural de calidad 
percibida que subyace en la escala QPSC se reproduce en las medidas realizadas en 
poblaciones distintas de aquellas en las que originalmente se ha aplicado la escala (que 
hemos denominado “de comparación”) en lo que se refiere a factores o dimensiones del 
constructo y a relaciones entre ellos. Esto comporta comprobar si los datos recogidos 
con las encuestas realizadas en los servicios socioculturales de comparación, estudiados 
conjuntamente con los datos recabados con las encuestas realizadas en los servicios de 
referencia, permiten reproducir una estructura factorial semejante a la hallada con los 
AFE previamente realizados en unos y otros. 
Hay que advertir que la estrategia de realizar un análisis factorial confirmatorio 
multigrupo es equivalente a la de realizar un análisis factorial confirmatorio 
multimuestra (Shumaker y Lomax, 2004). Por tanto, el procedimiento empleado es 
asimismo semejante y permite determinar la medida en que un modelo específico de 
ecuaciones estructurales se ajusta al mismo tiempo a una población (o muestra) y a otra 
distinta. Es esta una apreciación conveniente, ya que en nuestro caso el primer análisis 
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factorial confirmatorio multigrupo que realizamos no parte de un conjunto de datos que 
segmentamos según una variable escogida para observar el funcionamiento 
psicométrico de la escala QPSC en dos grupos así creados, provenientes de una única 
muestra, sino de los datos provenientes de dos muestras independientes (las obtenidas 
con dos aplicaciones de la escala en un servicio en dos tiempos distintos), que unimos 
para estudiarlos conjuntamente. Sin embargo, en el segundo análisis confirmatorio 
multigrupo que llevamos a cabo, aunque se parte también de esos mismos conjuntos de 
datos unidos, sí se ha realizado una segmentación según una variable escogida para 
observar la estabilidad estructural de la escala (el sexo de los encuestados). 
Para nuestros objetivos de validación de QPSC parece indudable que seguir esta 
estrategia es especialmente oportuno, pues comprobar si los parámetros son 
equivalentes en las distintas muestras constituye una evidencia a favor, o en contra, de 
la validez de constructo de la escala. Básicamente, se trata de contrastar la hipótesis de 
que en distintas poblaciones o muestras de usuarios de servicios socioculturales (en 
diferentes ámbitos sociogeográficos) la estructura del constructo que mide la escala 
QPSC es la misma en su configuración fundamental (y por tanto que la escala es 
aplicable en servicios socioculturales de distintas localidades). 
El análisis factorial confirmatorio multigrupo es, pues, básicamente una 
estrategia de validación cruzada, consistente en contemplar dos muestras y considerar 
una como muestra de estimación y la otra como muestra de validación. La primera se 
usa para estimar un modelo estructural y crear la correlación estimada de la matriz de 
covarianzas, siendo esta matriz la que se compara con la muestra de validación. 
Esencialmente, lo que se pretende comprobar con un AFC multigrupo es la hipótesis de 
la invarianza factorial, que también recibe el nombre de “invarianza de medida” o 
“equivalencia factorial” (Coenders, Batista-Foguet y Saris, 2005, p. 77): en nuestro 
caso, si queremos comprobar que la escala QPSC mide lo mismo en distintas 
aplicaciones (en distintos grupos) es necesario que sus ítems y sus dimensiones tengan 
el mismo significado para los diferentes sujetos de dichas aplicaciones (para los sujetos 
de los distintos grupos).  
Suele establecerse (Meredith, 1993) que esta invarianza factorial debe descansar 
en dos supuestos: que las saturaciones (parámetros λ) sean iguales entre los grupos 
(“invarianza métrica”) y que los individuos conceptualicen el constructo medido de la 
misma forma (“invarianza de configuración”). La invarianza métrica es un requisito 
teórico para poder comparar los coeficientes Φ, pero resulta en la práctica de más difícil 
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cumplimiento incluso que la invarianza de configuración, si bien algunos especialistas 
(Byrne, Shavelson y Muthén, 1989) han argumentado que si se cumple para una parte 
de los items ya es suficiente para establecer un significado común para los factores en 
los distintos grupos (y entonces se dice que existe “invarianza factorial parcial”).  
La estrategia originalmente ideada (Joreskög, 1971) para comprobar la 
invarianza factorial en varios grupos se fundamenta en tests que incorporan hipótesis 
progresivamente restrictivas, que genéricamente se desarrollan partiendo de la siguiente 
expresión (Kaplan, 2000, pp. 70 y ss.): 
 
Xg = Λxg ξg + δg 
 
donde Xg es el vector de medidas observadas, Λxg es la matriz de cargas factoriales, ξg es 
un vector de factores comunes y δg es un vector de variables “únicas” (denotando g el 
grupo de que se trate). Asumiendo que las muestras de los grupos son independientes 
entre sí y que los valores de las variables son realizaciones de una población normal, la 
función logarítmica de verosimilitud (“log-likelihood”) de cada grupo puede escribirse: 
 







donde Ω es el vector de parámetros Ω = (Λ, Φ, Θ, etc.); y minimizando la función en el 
segundo término de la ecuación obtenemos la función ajustada de máxima 
verosimilitud: 
 
FML = log|∑J| + tr(S∑
-1) - log|S| - J. 
donde J es el número total de indicadores exógenos. 
Dado un modelo especificado y las asunciones que se requieren, el primer test 
que puede resultar interesante realizar es el de la igualdad de matrices de covarianzas en 
los distintos grupos (sin imponer, ahora, estructura alguna, pues se busca solamente 
saber si las matrices son diferentes). La hipótesis nula en este caso se formula como: 
 




Esta hipótesis puede comprobarse usando el llamado “test M de Box” y puede 
escribirse: 
 






que está asintóticamente distribuido como una chi cuadrado con d grados de libertad, tal 
que d∑ =½(g – 1)J(J + 1). 
Si la hipótesis de igualdad de covarianzas resulta rechazada, el siguiente paso en 
la secuencia de tests es comprobar la igualdad del número de factores, sin atender al 
patrón específico de cargas fijadas y libres. La hipótesis correspondiente se formula 
como: 
 
H0k : M1 = M2 = ... = MG 
 
donde M es un número concreto de factores. Esencialmente, este test opera como si se 
realizasen análisis factoriales independientes sin restricciones, siendo cada uno de ellos 
testado con chi cuadrado con d grados de libertad tales que dk =½(J – M) - (J + M). Y 
puesto que los chi-cuadrados respectivos son independientes, pueden sumarse para 
obtener el chi cuadrado total del test de igualdad del número de factores con d grados de 
libertad tales que dM =½(J – M)
2 - (J + M). 
Si la hipótesis de igualdad del número de factores no se rechaza, el siguiente 
paso en la secuencia de tests el comprobar la igualdad de cargas factoriales, que es la 
hipótesis de invarianza factorial y se formula como: 
 
H0Λ: Λ 1 = Λ 2 = ... = Λ G 
 
El test de invarianza factorial se lleva a cabo estableciendo restricciones en los distintos 
grupos para elementos comunes en la matriz Λ de cargas factoriales y dejando libre el 
resto de parámetros. El resultado es un chi cuadrado que puede evaluarse con d grados 
de libertad tales que dΛ =½gJ(J + 1) – JM + J - ½JM(M + 1) – gJ. 
Si la hipótesis de invarianza factorial se mantiene, como paso siguiente se puede 
optar por evaluar la igualdad de cargas factoriales y variables reales, como recomiendan 
algunos autores (Kaplan, 2000), o por comprobar primero la invarianza de todos los 
parámetros en los distintos grupos añadiendo la restricción de que las matrices de 
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covarianzas Φg son iguales, que es la rutina del programa AMOS. En este último caso la 
hipótesis correspondiente puede enunciarse como:  
 
H0ΛΦ: Λ 1 = Λ 2 = ... = Λ G 




Para realizar este último test se utiliza la muestra común de matrices de covarianza y el 
resultado es un chi cuadrado que se evalúa con d grados de libertad tales que dΛΘΦ 
=½J(J + 1) – JM + J - ½gM(M +1) – J. 
 Si después se opta por evaluar además la igualdad de cargas factoriales y 
variables reales, la hipótesis correspondiente puede escribirse: 
 
H0ΛΦΘ: Λ1 = Λ 2 = ... = Λ G 
           Φ1 = Φ2 = ... =ΦG 
           Θ1 = Θ2 = ... = ΘG 
 
El test para comprobar esta hipótesis se lleva a cabo estableciendo restricciones 
comunes en los grupos sobre la matriz de cargas factoriales Λ, sobre la matriz de 
covarianzas  Φg y sobre la matriz de covarianzas Θ. Como antes, el resultado del test es 
un chi-cuadrado que puede evaluarse con d grados de libertad tales que dΛΦΘ =½gJ(J + 
1) – JM + J - ½gM(M + 1) – J. 
El procedimiento de AFC multigrupo que hemos efectuado aquí se ha realizado 
con el programa AMOS.19, tomando los conjuntos de datos correspondientes a las 
encuestas llevadas a cabo en la Universidad Popular y la Escuela de Música en el 
ayuntamiento de referencia y en los Centros de Jóvenes de los ayuntamientos de 
comparación, en los dos momentos que se ha llevado a cabo la aplicación de QPSC, 
suprimiendo todos los casos con valores perdidos al efecto de extraer algunos 
estadísticos de bondad de ajuste del modelo (RMR, GFI) que precisan una matriz de 
datos sin valores perdidos si se trabaja con el programa AMOS. 
El programa AMOS proporciona una salida en la que podemos observar los 
coeficientes λ y Φ del AFC con el modelo de medida para cada uno de los grupos 
contemplados (conjuntos de datos de las encuestas en la Universidad Popular en 2003 y 
2005, por ejemplo). Estos coeficientes pueden verse en sus formas no estandarizada y 
estandarizada (normalizada con puntuaciones z). El coeficiente λ estandarizado se 
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calcula a partir del producto entre el coeficiente bruto estimado y las desviaciones 
















jmλˆ es el coeficiente estandarizado estimado, jmλˆ es el coeficiente bruto estimado 
y mmσˆ y jjσˆ las correspondientes desviaciones típicas de las variables implicadas en el 
coeficiente.  
El programa AMOS también informa del ajuste en el AFC multigrupo mediante 
una serie de estadísticos, destacando los basados en χ2, como ya vimos en el AFC 
simple practicado con los conjuntos de datos provenientes de las encuestas realizadas en 
los servicios socioculturales de referencia y de comparación, y de la bondad de ajuste 
del modelo anidado con las restricciones que establezcamos. Estas restricciones 
comportan de hecho diferentes modelos (cada uno de los cuales incorpora las 
restricciones del anterior): 1) sin restricciones, 2) igualando cargas factoriales, 3) 
igualando las varianzas y las covarianzas de los factores y 4) igualando las varianzas de 
los errores. Si comparamos los coeficientes que arroja el análisis en cada grupo tenemos 
una primera visión de las diferencias que pueden existir entre ambos. Y si atendemos a 
los estadísticos de bondad del ajuste percibiremos si el modelo multigrupo se ajusta más 
o menos bien a los conjuntos de datos utilizados. Es fundamental atender  a los 
incrementos que se producen en el estadístico chi-cuadrado entre los modelos 
progresivamente restringidos, puesto que si resultan estadísticamente significativos (p < 
0,05) hay que rechazar la hipótesis de invarianza factorial. La evaluación positiva de la 
bondad del ajuste en los modelos progresivamente restringidos y la invarianza factorial 
constituyen una evidencia a favor de la estabilidad estructural de la escala QPSC y, por 
tanto, de su validez de constructo o, en otras palabras, una prueba de su validez basada 








































































En este capítulo se muestran los resultados de todos los análisis, pruebas y 
comprobaciones avanzados en el apartado de Método. 
 
 
4.1. Muestras utilizadas en el estudio psicométrico de QPSC 
Tal como se ha señalado en el apartado relativo al diseño e hipótesis del estudio 
psicométrico de la escala QPSC, se han utilizado ocho muestras procedentes de los 
servicios socioculturales municipales en las que se han administrado cuestionarios que 
contenían la escala. Las cuatro primeras provienen de dos servicios socioculturales del 
municipio donde se ha diseñado y comenzado a aplicar QPSC: una Universidad Popular 
(U.P.) y una Escuela de Música (E.M.). Las otras cuatro provienen de los servicios 
socioculturales de otros municipios distintos del primero: un Centro de Jóvenes en el 
municipio de Leganés (C.J.L.) y un Centro de Juventud en el municipio de La Coruña 
(C.J.C.). A las cuatro muestras obtenidas en los dos servicios del ayuntamiento donde se 
ha diseñado y comenzado a aplicar QPSC las denominamos “muestras de los servicios 
socioculturales de referencia”, mientras que a las otras cuatro muestras, obtenidas en los 
servicios de los otros dos ayuntamientos, las denominamos en lo sucesivo “muestras de 
los servicios socioculturales de comparación o contraste”. 
Además de las ocho muestras antes señaladas, se ha utilizado una muestra de la 
Biblioteca Municipal de Guadarrama (Madrid), para valorar la estabilidad de la escala. 
Los tamaños muestrales de las encuestas y sus errores muestrales teóricos 
máximos (para el supuesto de máxima indeterminación, p = q, y un nivel de confianza 





Tabla 4.1: Tamaños y errores muestrales de las encuestas 

























n  313 429 256 210 93 104 417 237 56 
Emáx = 2σ 5,05 4,13 5,18 5,81 10,4 9,80 4,89 6,49 9,97 
n = tamaño muestral; e = error muestral; C.J.L.: Centro de Jóvenes de Leganés; C.J.C.: Centro de 
Juventud de La Coruña; B.G.: Biblioteca municipal de Guadarrama 
 
 
Como el cuestionario que contiene la escala QPSC incluye varias preguntas de 
clasificación sociodemográfica del encuestado, podemos describir las muestras en lo 
que se refiere a su composición por sexo, edad y nivel educativo de los encuestados, tal 
como puede observarse en las tablas 4.2, 4.3 y 4.4. 
 
Tabla 4.2: Distribución de los encuestados por sexo en la Universidad Popular 
                 y en la Escuela de Música 
 Servicio sociocultural y año de la encuesta 
Sexo U.P. 2003 U.P. 2005 E.M. 2004 E.M. 2006 
Hombres 78 (25,2) 91 (21,2) 115 (44,9) 90 (42,9) 
Mujeres 232 (74,8) 338 (78,6) 141 (55,1) 120 (57,1) 
NS/NC - 1 (0,2) - - 
Total 313 (100,0) 429 (100,0) 256 (100,0) 210 (100,0) 













Tabla 4.3: Distribución de los encuestados por edad en la Universidad Popular 
                 y en la Escuela de Música 
 Servicio sociocultural y año de la encuesta 
Grupo de edad U.P. 2003 U.P. 2005 E.M. 2004 E.M. 2006 
Hasta 18 años 8 (2,6) 6 (1,4) 91 (35,5) 72 (34,3) 
De 19 a 29 años 73 (23,5) 92 (21,4) 66 (25,8) 53 (25,2) 
De 30 a 39 años 61 (19,7) 72 (16,7) 11 84,3) 4 (1,9) 
De 40 a 49 años 52 (16,8) 75 (17,4) 49 (19,1) 53 (25,2) 
De 50 a 64 años 82 (26,5) 119 (27,7) 29 (11,3) 21 (10,0) 
65 y más años 18 (5,8) 42 (9,8) 7 (2,7) 5 (2,4) 
NS/NC 16 (5,2) 24 (5,6) 3 (1,2) 2 (0,8) 
Total 313 (100,0) 429 (100,0) 256 (100,0) 210 (100,0) 
   UP: Universidad Popular; E.M.: Escuela de Música; C.J.L.: Centro de Jóvenes de Leganés; C.J.C.:  
   Centro de Juventud de La Coruña 
 
 
Tabla 4.4: Distribución de los encuestados por nivel educativo en la Universidad 
                 Popular y en la Escuela de Música 
 Servicio sociocultural y año de la encuesta 
Nivel Educativo U.P. 2003 U.P. 2005 E.M. 2004 E.M. 2006 
Menos que Primarios 
 
25 (8,1) 52 (12,1) 41 (15,9) 35 (16,7) 
Primarios/Hasta 6 EGB 
 
52 (16,8) 79 (18,4) 44 (17,1) 35 (16,7) 
EGB/ESO/FP1 ó 
2/BUP/FP grado medio 
73 (23,5) 92 (21,4) 61 (24,0) 56 (26,7) 
3ºBUP/COU/FP2 ó grado 
superior/Bachillerato 
62 (20,0) 86 (20,0) 49 (19,1) 37 (17,6) 
Universitarios 
 
85 (27,4) 112( 26,0) 59 (23,1) 47 (22,4) 
NS/NC 13 (4,2) 9 (2,1) 2 (0,8) - 
Total 313 (100,0) 429 (100,0) 256 (100,0) 210 (100,0) 
  UP: Universidad Popular; E.M.: Escuela de Música 
 
Como se desprende de la observación de las tablas correspondientes a las muestras de 
las encuestas realizadas en los servicios socioculturales de referencia, la distribución de 
los encuestados por sexo presenta una mayor proporción de mujeres que de hombres, 
más acentuada en los casos U.P. 2003 y U.P. 2005 (74,8% y 78,6% de mujeres, 
respectivamente). En lo relativo a la distribución por grupos de edad, vemos que en los 
casos U.P. 2003 y U.P. 2005 los pesos porcentuales de los grupos de edad intermedios 
son mayores que los de los grupos extremos, mientras que en los casos E.M. 2004 y 
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E.M. 2006 los mayores pesos porcentuales los presentan los grupos de edad más 
jóvenes. Finalmente, cuando atendemos a la distribución por nivel educativo, vemos 
que los mayores porcentajes los arrojan los niveles educativos de 3ºBUP/COU/FP2 y 
similares en adelante, tanto en los casos de U.P. 2003 y 2005 como de E.M. 2004 y 
2006. Todo ello está en correspondencia con la composición por sexo, edad y nivel 
educativo de las poblaciones de usuarios de estos servicios de las que se han extraído 




 Tabla 4.5: Distribución de los encuestados por sexo en los servicios 
                         socioculturales de comparación 
 Servicio sociocultural y año de la encuesta 
Sexo C.J.L. 2006 C.J.L. 2008 C.J.C. 2006 C.J.C 2008 
Hombres 51 (54,8) 33 (31,7) 166 (39,8) 93 (39,2) 
Mujeres 41 (44,1) 70 6(7,3) 251 (60,2) 143 (60,3) 
NS/NC 1 (1,1) 1 (1,0) - 1 (0,4) 
Total 93 (100) 104 (100,0) 417 (100,0) 237 (100,0)  




Tabla 4.6: Distribución de los encuestados  por edad en los servicios 
                   socioculturales de comparación 
 Servicio sociocultural y año de la encuesta 
Grupo de edad C.J.L. 2006 C.J.L. 2008 C.J.C. 2006 C.J.C 2008 
Hasta 16 años 20 (21,5) 3 (2,9) 18 (4,3) 8 (3,4) 
De 17 a 20 años 30 (32,3) 12 (11,5) 61 (14,6) 23 (9,7) 
De 21 a 25 años 31 (33,3) 15 (14,4) 144 (34,5) 57 (24,1) 
De 26 a 30 años 11 (11,8) 36 (34,6) 116 (27,8) 70 (29,5) 
De 31 a 35 años -  21 (20,2) 49 (11,8) 41 (17,3) 
36 y más años - 13 (12,5) 26 (6,2) 34 (14,3) 
NS/NC 1 (1,1) 4 (3,8) 3 (0,7) 4 (1,7) 
Total 93 (100,0) 104 (100,0) 417 (100,0) 237 (100,0)  







Tabla  4.7: Estructura de las muestras por nivel educativo en los servicios 
                   socioculturales de comparación 
 Servicio sociocultural y año de la encuesta 
Nivel Educativo C.J.L. 2006 C.J.L. 2008 C.J.C. 2006 C.J.C 2008 
Primarios/Hasta 6 EGB 
 
19 (20,4) 9 (8,3) 14 (3,3) 14 (5,9) 
EGB/ESO/FP1 ó 
2/BUP/FP grado medio 
16 (17,2) 28 (26,9) 60 (14,4) 40 (16,9) 
3ºBUP/COU/FP2 ó grado 
superior/Bachillerato 
46 (49,5) 32 (30,8) 193 (46,3) 93 (39,2) 
Universitarios 
 
11 (11,8) 34 (32,7) 149 (35,7) 89 (37,6) 
NS/NC 
 
1 (1,1) 1 (1,0) 1 (0,2) 1 (0,4) 
Total 93 (100,0) 104 (100,0) 417 (100,0) 237 (100,0)  
C.J.L.: Centro de Jóvenes de Leganés; C.J.C.: Centro de Juventud de La Coruña 
 
 
Observando ahora las distribuciones de frecuencia de las variables sexo, edad y nivel 
educativo de los usuarios en los servicios socioculturales de comparación (tablas 4.5, 
4.6 y 4.7), vemos que la proporción de mujeres es superior a la de hombres salvo en el 
caso de C.J.L. 2006, donde se produce el fenómeno inverso. En lo relativo a la 
distribución por edad, observamos mayores pesos porcentuales en los grupos de edad 
más jóvenes, algo esperable en usuarios de servicios de juventud, aunque también los 
grupos de edad entre los 26 y los 30 años arrojan porcentajes considerables, 
especialmente en los casos C.J.L. 2008 y C.J.C. 2006 y 2008. Por último, la distribución 
por niveles educativos nos ofrece los mayores pesos porcentuales en los niveles 
3ºBUP/COU/FP2 y similares y universitarios.  
Este perfil de las muestras tomadas en estos servicios también resulta coherente 
con el de las poblaciones de sus usuarios, a tenor de lo captado por sus responsables 
mediante observación directa (estos servicios, por su naturaleza, no disponen de 
registros poblacionales de sus usuarios). 
 El perfil de la muestra utilizada en la Biblioteca Municipal de Guadarrama es el 
que mostrado en las tablas 4.8, 4.9 y 4.10. En la muestra de usuarios de este servicio 
observamos también una mayor proporción de mujeres que de hombres (60,7% y 
39,3%, respectivamente), hecho frecuente entre los usuarios de este tipo de servicios. 
También observamos que los usuarios son más numerosos en los grupos de edad más 
jóvenes, disminuyendo en las edades intermedias y volviendo a ser más numerosos en el 
grupo de más de 50 años. Finalmente, la distribución de los usuarios encuestados por su 
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nivel educativo muestra que la mayoría poseen estudios secundarios y universitarios 
(30,4% y 41,1%, respectivamente). En definitiva, la muestra obtenida en este caso 
también parece que refleja las características sociodemográficas de la población de 
usuarios de este servicio. 
 
Tabla 4.8: Distribución de los encuestados por 
                 sexo en la Biblioteca de Guadarrama 
Hombres 22 (39,3) 
Mujeres 34 (60,7) 
Total 56 (100,0) 
 
 
Tabla 4.9: Distribución de los encuestados por 
                edad en la Biblioteca de Guadarrama 
Menos de 18 años 9 (26,1) 
De 18 a 25 años 17 (30,4) 
De 26 a 30 años 7 (12,5) 
De 31 a 40 años 12 (21,4) 
De 41 a 50 años 3 (5,4) 
Más de 50 años 8 (14,3) 
Total 56 (100,0) 
 
 
Tabla 4.10: Distribución de los encuestados por nivel 
                   educativo en la Biblioteca de Guadarrama 
Menos que Primarios 
 3 (5,4) 
Primarios/Hasta 6 EGB 
 9 (16,1) 
EGB/ESO/FP1 ó 2/BUP/FP 
grado medio 3 (5,4) 
3ºBUP/COU/FP2 ó grado 
superior/Bachillerato 17 (30,4) 
Universitarios 
 23 (41,4) 
NS/NC 
 1 (1,8) 
Total 





4.2. Factibilidad de la escala QPSC 
En lo que se refiere a la factibilidad técnica, en el apartado relativo al proceso de 
confección de la escala hemos descrito los fundamentos y pasos metodológicos que se 
realizaron para construir la escala QPSC y se ha puesto de manifiesto que, 
efectivamente, una escala como esta es viable en el contexto institucional en el que ha 
surgido y que los técnicos que la han ideado poseen la cualificación suficiente como 
para diseñarla y aplicarla, así como para explotar y analizar los datos que su aplicación 
produce. 
En lo que se refiere a la factibilidad económica, hay que poner de relieve que la 
medición continua de la calidad percibida en los servicios de la Institución puede 
comportar unos costes de cierta entidad, razón por la cual el diseño del cuestionario que 
contiene la escala parte del supuesto de la modalidad de encuesta mediante 
cuestionarios de papel autoadministrados, que el usuario del servicio cumplimenta por 
sí mismo y deposita en una urna o buzón establecido al efecto. Esto afecta al diseño del 
cuestionario que contiene la escala en cuanto a formato y extensión, que deben ser los 
apropiados para un respondiente tipo que usa los servicios socioculturales municipales. 
Los costes de aplicación de la escala QPSC son, por tanto, los costes de las encuestas de 
calidad percibida que se realizan en los mencionados servicios, con el personal técnico y 
auxiliar de plantilla y sin trabajos de campo contratados, que se han contemplado como 
asumibles para la Institución. Determinado este aspecto, la factibilidad económica de la 
aplicación de la escala no resulta afectada por otras restricciones que las de la solvencia 
presupuestaria de la Institución municipal. 
Finalmente, también consideramos satisfactoria la factibilidad operativa, puesto 
que, como ya hemos señalado asimismo en el apartado correspondiente, los trabajos de 
campo de las encuestas en las que se administra el cuestionario que contiene QPSC se 
han pergeñado al efecto de que la entrega, cumplimentación y recogida de los 
cuestionarios se lleven a cabo respetando los requisitos metodológicos de esta clase de 
encuestas sin menoscabo de la necesaria simplicidad operativa que los usuarios 
precisan. Se ha tenido siempre presente que para el usuario de estos servicios 
socioculturales, la encuesta es un aspecto colateral y secundario de su actividad, de 
manera que no puede someterse a estas personas a procedimientos complejos, tediosos o 
extensivos en gasto de tiempo para que cumplimenten los cuestionarios. Tanto el diseño 
del cuestionario, como de la propia escala, como del mismo campo de la encuesta, han 
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sido pensados para una situación en la que el interés del usuario por responder a la 
encuesta y el tiempo que puede o quiere dedicar a tal fin son relativamente escasos. Por 
ello, la dimensión operativa de la escala QPSC está presidida por su efectiva viabilidad: 
es fácilmente comprensible, se contesta rápidamente  y es sencillo y cómodo entregar el 
cuestionario cumplimentado que la contiene. La experiencia de realización de encuestas 
de calidad percibida en los servicios socioculturales municipales ha puesto de 
manifiesto la idoneidad práctica de la escala QPSC para aplicarla a sus usuarios. El 
cuestionario se contesta habitualmente en menos de tres minutos y la escala QPSC 
propiamente dicha se cumplimenta en un tiempo que va entre un mínimo de 45 
segundos y un máximo de dos minutos. Y, como veremos posteriormente con detalle, el 
análisis de los items muestra que, en promedio,  apenas un 6% de los encuestados, en el 




4.3. Análisis de los items  
Dentro de este aparatado mostraremos los resultados de la estadística descriptiva de los 
items, del análisis de normalidad y linealidad, del estudio de las correlaciones entre los 
items, de la distribución de los valores perdidos en cado uno de ellos y, finalmente, de la 
comprobación de la capacidad discriminativa de los distintos items de la escala QPSC. 
 
 
4.3.1. Estadísticos descriptivos 
Expondremos seguidamente los estadísticos descriptivos que permiten caracterizar 
sintéticamente los items de la escala QPSC en sus aplicaciones en los servicios 
socioculturales considerados. Son la media aritmética, la desviación típica y los índices 
de asimetría (g1) y curtosis (g2), con sus respectivos errores típicos.  
Comenzando con los datos de la encuesta en la Universidad Popular en 2003, 
podemos ver estos estadísticos en la tabla 4.11. Observamos en primer lugar las medias 
aritméticas de los distintos items de la escala y constatamos que los referidos a los 
Trámites y al Personal (especialmente estos últimos) son los que arrojan los valores más 
altos de este estadístico, mientras que los referidos a las Instalaciones son los que los 
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presentan más bajos. Sus errores típicos respectivos (es decir, sus desviaciones típicas 
divididas por la raíz cuadrada de sus tamaños muestrales) son de pequeña entidad, pero 
resultan mayores en los items relativos a las Instalaciones. Y también apreciamos que 
las mayores desviaciones típicas las presentan los items relativos a las Instalaciones, 
mientras que las menores las ofrecen los relativos al Personal. 
 
 
Tabla 4.11: Estadísticos descriptivos de datos de la encuesta en Universidad  






media DT g1 ET g1 g2 ET g2 
Limpieza 7,8912 0,0974 1,6714 -0,679 0,142 0,393 0,283 
Accesibilidad 7,5510 0,1175 2,0159 -0,990 0,142 1,168 0,283 
Conservación 6,9834 0,1064 1,8465 -0,564 0,140 0,828 0,280 
Seguridad 7,4276 0,1159 1,9747 -0,855 0,143 0,997 0,285 
Confort 6,8725 0,1256 2,1689 -0,489 0,141 -0,078 0,281 
Simpatía 8,7833 0,0872 1,5112 -1,483 0,141 2,819 0,281 
Profesionalidad 8,8079 0,0873 1,5171 -1,654 0,140 3,972 0,280 
Motivación 8,6567 0,1010 1,7499 -1,753 0,141 3,959 0,281 
Comunicación 8,7167 0,0974 1,6869 -1,630 0,141 3,199 0,281 
Horarios trámites 8,2837 0,0974 1,6569 -1,211 0,143 2,397 0,286 
Rapidez trámites 8,3034 0,1112 1,8945 -1,485 0,143 2,618 0,285 
Comodidad trámites 8,4048 0,1028 1,7631 -1,316 0,142 2,124 0,283 
 
 
Los índices de asimetría, en este caso, muestran sus mayores valores (g1 > 1) en los 
items relativos al Personal y los menores en los items relativos a las Instalaciones. Los 
índices de asimetría con signo negativo indican escoramiento hacia la derecha de las 
puntuaciones del ítem, con cola larga por su izquierda, es decir, que las frecuencias son 
mayores en los valores más altos de la escala. El ítem en el que este fenómeno se 
muestra más acusado es el referido a la Motivación del Personal (g1 = -1,753) y el ítem 
en el que menos se produce este efecto es en el referido al Confort de las Instalaciones 
(g1 = -0,489). Los índices de curtosis  también muestran sus valores más elevados en 
los items relativos al Personal y los más bajos en los relativos a las Instalaciones. Los 
índices de curtosis con signo positivo indican mayor curtosis que la de una distribución 
normal (o “leptocurtosis”), implicando esto colas más pobladas que las de una 
distribución normal. Sólo vemos en este caso un índice con signo negativo, el 
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correspondiente al ítem Confort de las Instalaciones (-0,078), que nos indica curtosis 
inferior a la que caracterizaría una distribución normal (o “platicurtosis”). El ítem que 
arroja la mayor curtosis es el relativo a la Profesionalidad del Personal (3,972), que es, a 
su vez, el que ofrece la puntuación media más alta en la escala QPSC. En las figuras 4.1 
y 4.2 mostramos los gráficos de las distribuciones de frecuencias de los items de la 
escala en esta aplicación de la misma, que representan, de forma paradigmática, los 
perfiles de las puntuaciones en QPSC. En el anexo 2 pueden verse los gráficos de 


























































Figura  4.1: Distribuciones de los seis primeros items de la escala en la 





















Figura 4.2: Distribuciones de los seis últimos items de la escala en la 







Seguimos nuestro análisis de los items con los datos de la encuesta en la Universidad 
Popular en 2005, cuyos estadísticos descriptivos se muestran en la tabla 4.12. De nuevo 
encontramos que los items que presentan las medias aritméticas más altas son los 
relativos al Personal, y, en menor medida, a los Trámites, y que los items que presentan 
las medias aritméticas más bajas son los relativos a las Instalaciones. Sus errores típicos 
son muy reducidos pero resultan algo más elevados en los items correspondientes a las 
Instalaciones y algo menos elevados en los items correspondientes al Personal. Las 
desviaciones típicas de las puntuaciones de los items muestran sus valores más altos en 
los relativos a las Instalaciones y los más bajos en los relativos al Personal, indicando, 
como sabemos, que es en estos últimos donde se produce una menor dispersión de las 
puntuaciones. Los índices de asimetría ofrecen valores negativos en todos los items, es 
decir, denotativos de asimetría negativa, más altos en los items del Personal y más bajos 
en los items de las Instalaciones, siendo el ítem más asimétrico el referido a la Simpatía 
del Personal (-2,002) y el menos el ítem referido a la Conservación de las Instalaciones 
(-0,300). Los índices de curtosis presentan todos signo positivo (leptocurtosis, por 
tanto), siendo más acusado este hecho en el caso de los items relativos al Personal y 
menos en el caso de los items relativos a las Instalaciones (los items relativos a los 
Trámites muestran una curtosis intermedia), siendo de nuevo los items Simpatía del 
Personal y Conservación de las Instalaciones los que arrojan los valores más alto 
(6,281) y más bajo (0,028), respectivamente, de este índice.  
 
   Tabla 4.12: Estadísticos descriptivos correspondientes a la encuesta en la 






media DT g1 ET g1 g2 ET g2 
Limpieza 7,361 0,096 1,928 -0,925 0,121 1,235 0,242 
Accesibilidad 7,562 0,098 1,975 -0,796 0,122 0,527 0,243 
Conservación 6,693 0,092 1,859 -0,300 0,121 0,028 0,242 
Seguridad 7,391 0,096 1,899 -0,664 0,123 0,643 0,245 
Confort 6,871 0,102 2,067 -0,522 0,121 0,110 0,241 
Simpatía 8,790 0,072 1,472 -2,002 0,120 6,281 0,240 
Profesionalidad 8,819 0,071 1,429 -1,728 0,121 3,949 0,241 
Motivación 8,749 0,072 1,446 -1,769 0,121 4,919 0,241 
Comunicación 8,891 0,073 1,487 -1,863 0,120 4,403 0,240 
Horarios trámites 8,419 0,076 1,520 -1,051 0,122 1,494 0,244 
Rapidez trámites 8,460 0,081 1,612 -1,215 0,122 1,623 0,244 




En los estadísticos descriptivos de los datos obtenidos en la Escuela de Música en 2004 
(tabla 4.13), observamos en primer lugar que, en general, los items con media aritmética 
más alta son los relativos al Personal y aquellos con media más baja son los referidos a 
los Trámites para recibir el servicio. Excepcionalmente, la media del ítem Limpieza de 
las instalaciones alcanza un valor (8,4130) superior al de algunos items del Personal y el 
ítem Comodidad de los trámites alcanza un valor (8,0611) también superior al de la 
mayoría de los items de las Instalaciones. El error típico de la media es en general 
superior en los items relativos a los Trámites que en el resto, aunque existe algún ítem 
de otra dimensión, como el referido al Confort de las Instalaciones, que presenta un 
error (0,1316) superior al del ítem Comodidad de los trámites. La desviación típica de 
los items ofrece un panorama de valores semejante: son los items relativos a los 
Trámites los que, en general, arrojan los valores de variabilidad o dispersión de 
puntuaciones más elevados. Los índices de asimetría tienen todos signo negativo, 
siendo, en general, los correspondientes a los items relativos al Personal los que 
presentan valores mayores (con las excepciones de los items Limpieza y Comodidad de 
los trámites, que los presentan iguales o superiores a los del Personal). Los índices de 
curtosis ofrecen en todos los items valores positivos (leptocurtosis), más elevados, en 
general en los items correspondientes al Personal que en el resto, si bien el índice 
relativo al ítem Limpieza presenta un valor (8,494) superior incluso al más alto de los 
relativos al Personal.  
 
Tabla 4.13: Estadísticos descriptivos correspondientes a la encuesta realizada 






media DT g1 ET g1 g2 ET g2 
Limpieza 8,4130 0,0993 1,3481 -1,937 0,179 8,494 0,356 
Accesibilidad 7,9676 0,1194 1,6248 -1,115 0,179 1,927 0,355 
Conservación 7,9620 0,1096 1,4871 -1,617 0,179 5,376 0,356 
Seguridad 7,8883 0,1196 1,6001 -1,529 0,182 3,992 0,361 
Confort 7,2432 0,1316 1,7907 -0,802 0,179 1,062 0,355 
Simpatía 8,4033 孴孴孴1 1,5591 -1,619 0,181 4,575 0,359 
Profesionalidad 8,4831 0,1081 1,4427 -1,827 0,182 6,708 0,362 
Motivación 8,3966 0,1067 1,4277 -1,417 0,182 3,739 0,361 
Comunicación 8,3978 0,1218 1,6387 -1,908 0,181 5,640 0,359 
Horarios trámites 7,1508 0,1368 1,8312 -0,847 0,182 1,037 0,361 
Rapidez trámites 7,2191 0,1623 2,1660 -0,947 0,182 0,577 0,362 




Observando los estadísticos descriptivos de los datos correspondientes a la Escuela de 
Música en 2006 (tabla 4.14), vemos de nuevo que los items con media aritmética más 
alta son los relativos al Personal y que los items con media más baja son los referidos a 
los Trámites para recibir el servicio, aunque la media del ítem Comodidad de los 
trámites alcanza un valor (7,9095) superior al de la mayoría de los items de las 
Instalaciones. El error típico de la media es en general superior en los items relativos a 
los Trámites que en el resto, aunque existe algún ítem de otra dimensión, como el 
referido al Confort de las instalaciones, que presenta un error (0,1316) superior al del 
ítem Comodidad de los trámites. La desviación típica de los items ofrece un panorama 
de valores semejante: son los items relativos a los Trámites los que, en general, arrojan 
los valores de variabilidad o dispersión de puntuaciones más elevados. El índice de 
asimetría nos muestra valores siempre negativos, más altos en los items 
correspondientes al Personal que en el resto de los items, entre los cuales observamos el 
menor valor del índice en el caso del ítem Limpieza (-0,028) y el mayor valor en el caso 
del ítem Rapidez de los trámites (1,000).  
 
 
Tabla 4.14: Estadísticos descriptivos de datos de la encuesta en Escuela de 






media DT g1 ET g1 g2 ET g2 
Limpieza 8,1810 0,0750 1,0873 -0,028 0,168 -0,316 0,334 
Accesibilidad 7,7333 0,1138 1,6500 -0,844 0,168 0,596 0,334 
Conservación 7,7619 0,0804 1,1658 -0,604 0,168 1,172 0,334 
Seguridad 7,7095 0,0897 1,3001 -0,475 0,168 0,534 0,334 
Confort 7,0810 0,1131 1,6392 -0,605 0,168 0,818 0,334 
Simpatía 8,4810 0,1063 1,5411 -1,191 0,168 1,856 0,334 
Profesionalidad 8,4048 0,1136 1,6465 -1,590 0,168 3,930 0,334 
Motivación 8,2143 0,1152 1,6706 -1,301 0,168 2,946 0,334 
Comunicación 8,4000 0,1041 1,5097 -1,369 0,168 3,518 0,334 
Horarios trámites 6,9286 0,1088 1,5772 -0,731 0,168 1,224 0,334 
Rapidez trámites 7,1143 0,1148 1,6648 -1,000 0,168 1,996 0,334 







En resumen, los estadísticos descriptivos de los datos de la aplicación de la escala en la 
Universidad Popular en 2003 y 2005 muestran que las medias de los items tienen 
valores más altos en los referidos al Personal y a los Trámites que en los relativos a las 
Instalaciones en ambas aplicaciones, con errores típicos de la media algo menores, en 
general, en los datos correspondientes a la aplicación de 2005. También observamos que 
las desviaciones típicas de los items son más bien reducidas y muy semejantes en ambos 
casos. Todos los índices de asimetría (g1) y curtosis (g2) presentan en estas dos 
aplicaciones valores indicativos de asimetría negativa  y leptocurtosis generalizada (con 
la excepción del ítem Confort de las Instalaciones en los datos de 2003, que se muestra 
levemente platicúrtico), más altos en los items relativos al Personal y los Trámites que 
en los relativos a las Instalaciones. 
Por su parte, los estadísticos descriptivos de los datos de la aplicación de la 
escala en la Escuela de Música en 2004 y  2006 muestran una notable semejanza con los 
de la aplicación en la Universidad Popular que hemos comentado más arriba. Las 
puntuaciones medias de los items de la escala ofrecen en general valores superiores a 
los de la aplicación en la Universidad Popular, algo más altos en los items relativos al 
Personal que en los relativos a las Instalaciones y los Trámites, pero las desviaciones 
típicas y los índices de asimetría y curtosis presentan unas características similares a las 
comentadas anteriormente respecto del otro servicio: las desviaciones típicas oscilan 
entre los valores 1 y 2, y las distribuciones de puntuaciones muestran, en las 
aplicaciones en 2004 y 2006, asimetría negativa y resultan casi siempre leptocúrticas 
(con la única excepción de leve platicurtosis de las puntuaciones del ítem Limpieza en 
la aplicación de 2006, que sin embargo sí presentan una distribución platicúrtica, y muy 
notable, en la aplicación de 2004). 
Vistos los principales estadísticos descriptivos de los datos resultantes de la 
aplicación de la escala QPSC en los servicios del municipio de referencia, mostramos 
seguidamente (tablas 4.15 a 4.18) los estadísticos descriptivos de su aplicación en los 
servicios socioculturales de contraste o comparación de los otros municipios. 
 En el caso de los datos obtenidos en el Centro de Juventud de Leganés en 2006, 
los estadísticos descriptivos muestran (tabla 4.15) que en general las medias aritméticas 
correspondientes a los items del Personal son más elevadas que el resto, aunque se 
aprecian dos excepciones: las de los items Limpieza y Confort de las instalaciones, 
cuyas puntuaciones medias (8,4396 y 8,0549, respectivamente) son superiores a las de 
casi todos los items relativos al Personal del servicio. Los errores típicos de las medias 
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poseen valores muy semejantes en todos los items y, salvo en el caso del ítem Seguridad 
de las instalaciones (con error 0,0992), siempre oscilan entre 0,10 y 0,16. Las 
desviaciones típicas muestran un patrón similar, con escasas diferencias de valor y en el 
rango 1,0 y 1,5 (con las excepciones de las de los items Seguridad y Confort de las 
instalaciones, donde descienden por debajo de la unidad). Los índices de asimetría 
indican asimetría negativa en todos los items, más notable en general en los items 
relativos al Personal que en el resto (especialmente que en los items referidos a las 
Instalaciones), si bien observamos dos excepciones a esta pauta: en el ítem Limpieza de 
las instalaciones y en el ítem Rapidez de los trámites, en los cuales los índices de 
asimetría son superiores a los de los items del Personal (-1,066 y -1,203, 
respectivamente). Los índiceds de curtosis muestran valores bastante heterogéneos, pero 
indicativos de leptocurtosis en casi todos los items, salvo en los casos de Accesibilidad, 
Conservación y Confort de las instalaciones, donde se muestran platicúrticos (con 
valores de -1,051, -0,187 y -0,379, respectivamente).  
 
 
 Tabla 4.15: Estadísticos descriptivos correspondientes a la encuesta en el Centro de 






media DT g1 ET g1 g2 ET g2 
Limpieza 8,4396 0,1579 1,5070 -1,066 0,253 2,189 0,500 
Accesibilidad 7,4725 0,1493 1,4247 -0,179 0,253 -1,051 0,500 
Conservación 7,6374 0,1284 1,2248 -0,419 0,253 -0,187 0,500 
Seguridad 7,7000 0,0992 0,9415 -0,434 0,254 0,472 0,503 
Confort 8,0549 0,1040 0,9928 -0,182 0,253 -0,379 0,500 
Simpatía 8,0330 0,1461 1,3940 -1,016 0,253 0,488 0,500 
Profesionalidad 8,0879 0,1236 1,1799 -0,962 0,253 0,802 0,500 
Motivación 7,7582 0,1383 1,3194 -1,024 0,253 1,516 0,500 
Comunicación 7,6044 0,1431 1,3652 -0,907 0,253 2,191 0,500 
Horarios trámites 6,2967 0,1502 1,4336 -0,401 0,253 1,626 0,500 
Rapidez trámites 7,2418 0,1272 1,2141 -1,203 0,253 3,315 0,500 
Comodidad trámites 7,5385 0,1233 1,1767 -0,785 0,253 0,843 0,500 
 
 
En el caso de la encuesta en el Centro de Juventud de Leganés en 2008, los estadísticos 
descriptivos muestran (tabla 4.16) que las medias aritméticas correspondientes a los 
items del Personal son más elevadas que el resto, especialmente que las de los items 
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relativos a los Trámites. Los errores típicos de las medias poseen valores muy 
semejantes en todos los items, oscilando entre 0,12 y 0,15. Las desviaciones típicas 
muestran un patrón similar, con escasas diferencias de valor. Los índices de asimetría 
indican asimetría negativa en todos los items, de mayor entidad en los items relativos al 
Personal que en el resto (especialmente que en los items referidos a los Trámites, los 
cuales muestran valores considerablemente menores. Los índices de curtosis muestran 
valores indicativos de leptocurtosis en casi todos los items, salvo en los items relativos a 
los Trámites, donde se muestran platicúrticos.  
 
 
Tabla 4.16: Estadísticos descriptivos correspondientes a la encuesta realizada en el 







DT g1 ET g1 g2 ET g2 
Limpieza 8,7200 0,1450 1,4500 -1,180 0,241 1,108 0,478 
Accesibilidad 8,5400 0,1507 1,5070 -1,090 0,241 0,923 0,478 
Conservación 8,3600 0,1521 1,5210 -1,037 0,241 1,928 0,478 
Seguridad 8,4800 0,1452 1,4528 -0,847 0,241 0,235 0,478 
Confort 8,2000 0,1582 1,5827 -0,742 0,241 0,253 0,478 
Simpatía 9,0700 0,1281 1,2812 -1,486 0,241 1,508 0,478 
Profesionalidad 9,0400 0,1254 1,2546 -1,580 0,241 2,671 0,478 
Motivación 8,8900 0,1324 1,3249 -1,336 0,241 1,357 0,478 
Comunicación 8,9100 0,1334 1,3340 -1,343 0,241 1,329 0,478 
Horarios trámites 8,2500 0,1445 1,4451 -0,552 0,241 -0,503 0,478 
Rapidez trámites 8,3200 0,1427 1,4275 -0,606 0,241 -0,473 0,478 




En definitiva, observamos que, tanto en la aplicación en el Centro de Juventud de 
Leganés de 2006 como en la de 2008, la escala QPSC presenta en general puntuaciones 
medias algo más elevadas en los items relativos al Personal que en los otros items (la 
excepción la constituye la puntuación media del ítem Limpieza en la aplicación de 
2006, que arroja un valor incluso más alto que el mayor de las de los items referidos al 
Personal). Las desviaciones típicas son bastante discretas en ambas aplicaciones, 
oscilando en ambos casos entre los valores 1 y 1,5 en la gran mayoría de los items. 
Podemos ver que todos los items presentan asimetría negativa. Los índices de curtosis 
son en general positivos (leptocurtosis), pero existe un cierto número de excepciones: 
los items Accesibilidad, Conservación y Confort de las Instalaciones, en la aplicación 
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de 2006, y los tres referidos a los Trámites, en la de 2008, presentan platicurtosis. Los 
valores de los coeficientes de asimetría y de curtosis son, en general, discretos en ambas 
aplicaciones, y en la mayoría de los casos no exceden la unidad o son inferiores a ésta. 
En el aspecto de la curtosis, son notables excepciones a esta pauta general los 
coeficientes correspondientes a los items Limpieza, Comunicación y Rapidez de los 
Trámites (2,189, 2,191 y 3,315, respectivamente) en la aplicación de 2006, y el 
correspondiente al ítem Profesionalidad (2,671) en la aplicación de 2008.  
 Observando ahora los estadísticos descriptivos de los datos de la encuesta en el 
Centro de Jóvenes de La Coruña en 2006 (tabla 4.17), vemos que los mayores valores 
de la media aritmética los arrojan los items relativos al Personal. Las desviaciones 
típicas son apreciablemente menores también en los items del Personal que en el resto. 
Los coeficientes de asimetría indican asimetría negativa en todos los items, de mayor 
entidad en los items relativos al Personal, aunque el item Limpieza de las instalaciones 
y, en menor medida, el ítem Accesibilidad de las instalaciones presentan coeficientes 
con valores tanto o más elevados que los de los items referidos al Personal (-1,310 y      
-1,174, respectivamente). Los coeficientes de curtosis son casi siempre indicativos de 
leptocurtosis, con la excepción de los coeficientes de curtosis de los items Horarios y 




Tabla 4.17: Estadísticos descriptivos correspondientes a la encuesta realizada en 






media DT g1 ET g1 g2 ET g2 
Limpieza 9,0073 0,0560 1,1395 -1,310 0,120 1,912 0,240 
Accesibilidad 8,4512 0,0725 1,4697 -1,174 0,121 2,269 0,240 
Conservación 8,4512 0,0673 1,3627 -0,931 0,121 1,128 0,240 
Seguridad 8,4694 0,0756 1,4981 -0,954 0,123 0,511 0,246 
Confort 8,2512 0,0770 1,5598 -1,118 0,121 2,023 0,240 
Simpatía 9,3130 0,0443 0,8965 -1,252 0,121 1,021 0,241 
Profesionalidad 9,1630 0,0492 0,9916 -1,296 0,121 1,758 0,242 
Motivación 9,0418 0,0532 1,0739 -1,162 0,121 1,279 0,241 
Comunicación 9,1271 0,0514 1,0401 -1,123 0,121 0,944 0,241 
Horarios trámites 8,0738 0,0777 1,5409 -0,402 0,123 -0,690 0,246 
Rapidez trámites 8,2732 0,0716 1,3903 -0,384 0,126 -0,631 0,251 




En el caso de los datos obtenidos en el Centro de Jóvenes de La Coruña en 2008, los 
estadísticos descriptivos muestran (tabla 4.18) que las medias aritméticas 
correspondientes a los items del Personal son en general más elevadas que el resto, 
especialmente que las de los items relativos a los Trámites (excepcionalmente, el ítem 
Limpieza de las instalaciones arroja una puntuación media de 8,7773 puntos, casi igual 
a la del ítem Profesionalidad del Personal). Las desviaciones típicas muestran una 
menor dispersión en los items relativos al Personal y, en general, oscilan dentro de un 
rango de valores discretos 1,30-1,65. Los índices de asimetría indican asimetría negativa 
en todos los items, de mayor entidad en los items relativos al Personal que en el resto, 
con la salvedad del ítem Motivación del personal (con valor -0,862), que es de los 
menores, y de los items Limpieza y Accesibilidad de las instalaciones (con valores 
1,338 y 1,399, respectivamente), que presentan índices bastante altos respecto de los 
demás. Los índices de curtosis muestran valores indicativos de leptocurtosis en casi 
todos los items, con las excepciones de los items Conservación de las instalaciones 
(valor -0,656), y Rapidez y Comodidad de los trámites (con valores -0,435 y -0,570, 
respectivamente) que indican platicurtosis. Especialmente leptocúrticos resultan los 
items Simpatía y Profesionalidad del personal, con valores de 4,441 y 8,478, 
respectivamente.  
 
 Tabla 4.18: Estadísticos descriptivos correspondientes a la encuesta realizada en 






media DT g1 ET g1 g2 ET g2 
Limpieza 8,7773 0,0887 1,3436 -1,338 0,161 2,837 0,320 
Accesibilidad 8,1947 0,1228 1,8468 -1,399 0,162 2,495 0,322 
Conservación 8,3040 0,0926 1,3953 -0,468 0,162 -0,656 0,322 
Seguridad 8,3801 0,1099 1,6349 -1,447 0,164 3,372 0,326 
Confort 8,2124 0,1077 1,6190 -1,046 0,162 1,557 0,322 
Simpatía 8,8584 0,0903 1,3588 -1,596 0,162 4,441 0,322 
Profesionalidad 8,7797 0,0895 1,3485 -2,072 0,162 8,478 0,322 
Motivación 8,5733 0,0918 1,3775 -0,862 0,162 0,342 0,323 
Comunicación 8,6933 0,0906 1,3592 -1,087 0,162 1,162 0,323 
Horarios trámites 7,9404 0,1128 1,6659 -1,058 0,165 2,090 0,328 
Rapidez trámites 8,0359 0,1122 1,5676 -0,433 0,174 -0,435 0,346 




En resumen, los datos de la aplicación de la escala en el Centro de Jóvenes de La 
Coruña en 2006 y 2008 presentan unas medias en las que de nuevo observamos 
mayores valores, en general, en los items relativos al Personal. La excepción más 
notable a este patrón de puntuaciones medias la hallamos en el ítem Limpieza de las 
instalaciones en las dos aplicaciones, pues en ambos casos el promedio de puntuación 
para este ítem es igual o superior a los promedios de puntuación de los items referidos 
al Personal y en algún caso incluso superior. Las desviaciones típicas son aquí también 
bastante reducidas, pues sus valores oscilan en general entre 1 y 1,6 en ambas 
aplicaciones (sólo la desviación típica del ítem Accesibilidad de las instalaciones en la 
aplicación de 2008 supera el valor 1,8 ligeramente y sólo las desviaciones típicas de los 
items Simpatía y Profesionalidad del personal en la de 2006 es levemente inferior a la 
unidad). Por lo que respecta a los índices de asimetría, también ahora apreciamos que 
presentan siempre valores negativos; aunque tanto en los datos provenientes de la 
aplicación de la escala en 2006 como en la de 2008 el valor más frecuente del índice 
supera en algo la unidad, existen algunos items que arrojan valores muy bajos de este 
coeficiente: especialmente Horarios y Rapidez de los trámites en la aplicación de 2006 
(-0,402 y -0,384, respectivamente) y Conservación de las instalaciones y Rapidez y 
Horarios de los trámites (-0,468, -0,433 y -0,461, respectivamente). En lo que se refiere 
a la curtosis, en general los índices indican leptocurtosis y oscilan entre los valores 1 y 2 
en los datos de la aplicación de 2006, aunque hay algunos items que los ofrecen 
considerablemente menores y eventualmente indicativos de platicurtosis (especialmente 
los items Horarios y Rapidez de los trámites, con valores -0,690 y -0,631, 
respectivamente); también observamos algunos índices muy bajos en los datos de la 
aplicación de 2008 (especialmente los items Motivación del Personal, con valor -0,342, 
y Rapidez y Comodidad de los trámites, con valores -0,435 y -0,570 y, por tanto, 
indicativos de platicurtosis), pero sobre todo es apreciable que en los datos de la 
aplicación de 2008 existen algunos índices que presentan valores muy altos e 
indicativos de una acusada leptocurtosis, destacándose los correspondientes a los items 
Seguridad de las instalaciones (3,372) y Simpatía y Profesionalidad del personal (4,441 
y 8,478, respectivamente). 
En definitiva, los estadísticos descriptivos de los datos obtenidos en los servicios 
socioculturales de comparación, tanto en 2006 como en 2008, ofrecen una considerable 
semejanza en lo relativo al patrón de las puntuaciones medias de los distintos items, 
pues tanto en las aplicaciones en el Centro de Juventud de Leganés como en el Centro 
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de Jóvenes de La Coruña las puntuaciones medias de los items relativos al Personal son, 
en conjunto, apreciablemente superiores a las puntuaciones medias del resto de items, 
sin perjuicio de que haya items (como el de Limpieza de las instalaciones, en todas las 
aplicaciones de QPSC en los servicios socioculturales de comparación) que arrojen una 
puntuación media que iguale o incluso supere a las del Personal del servicio. Las 
desviaciones típicas en los datos de las aplicaciones en ambos servicios y en los dos 
momentos son más bien bajas, variando en general entre los valores 1 y 2, pero los 
índices de asimetría muestran, también en las aplicaciones en ambos servicios y en 
ambos momentos, considerable asimetría negativa, y los coeficientes de curtosis nos 
indican, en general, una apreciable leptocurtosis. 
Este perfil estadístico de los datos de las aplicaciones de la escala QPSC en los 
servicios de comparación es básicamente coincidente con el hallado en las aplicaciones 
en los servicios de referencia. En general, las puntuaciones medias más altas 
corresponden a los ítems de la dimensión Personal, siendo las de los items de las otras 
dos dimensiones bastante semejantes entre sí. Las desviaciones típicas también guardan 
una estructura semejante, siendo menores las relativas a los items de la dimensión 
Personal. Sin embargo, mientras que las desviaciones típicas obtenidas en los servicios 
socioculturales de referencia oscilan, en general, entre 1,5 y 2, en los servicios 
socioculturales de comparación oscilan más bien entre 1 y 1,5. Esto significa que, en las 
aplicaciones de la escala en los servicios de comparación, las puntuaciones de los 
usuarios se concentran más en torno al promedio de cada uno de los items que en las 
aplicaciones en los servicios de referencia, es decir, que en estos últimos existe una 
heterogeneidad mayor de puntuaciones que en aquellos. Resulta también notable que los 
índices de asimetría y curtosis obtenidos en los servicios socioculturales de referencia 
arrojan, en promedio, valores considerablemente más altos que los obtenidos en los 
servicios de comparación (especialmente los de curtosis), lo cual nos indica una mayor 
asimetría negativa (pues todos los coeficientes tienen signo negativo) y, en general, una 
leptocurtosis mucho más acusada (la excepción la constituyen los índices de asimetría y 
curtosis obtenidos en la Escuela de Música en 2006, que ofrece en conjunto una 
asimetría negativa y una curtosis menores que las que presentan los datos obtenidos en 
los servicios de comparación –salvo en el caso de la aplicación en el Centro de Juventud 
de Leganés en 2006, que tiene en conjunto una asimetría y una leptocurtosis menores). 
 Para cerrar este apartado mostraremos ahora los estadísticos descriptivos para la 
puntuación general de la escala en cada servicio (formada como promedio de las medias 
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aritméticas de las puntuaciones de cada ítem). Como puede verse en la tabla 4.19, las 
puntuaciones medias de la escala oscilan entre 7,66 puntos (caso del Centro de Jóvenes 
de Leganés en 2006) y 8,68 puntos (caso del Centro de Juventud de La Coruña en 
2006). Los errores típicos de las medias son modestos, excepto en el caso de la 
Universidad Popular en 2003, que alcanza un valor de 0,6725. Las desviaciones típicas 
de las puntuaciones totales presentan también valores modestos, siendo la menor la 
correspondiente al caso del Centro de Jóvenes de Leganés en 2006 y la mayor la 
correspondiente al caso de la Escuela de Música en 2004. El estadístico g1, índice de 
asimetría, muestra en todos los casos valores indicativos de asimetría negativa, con un 
valor máximo (-1,648) en el caso de la Escuela de Música en 2004 y con un valor 
mínimo (-0,544) en el caso del Centro de Juventud de La Coruña en 2006. La mayor 
curtosis la apreciamos en el caso de la Escuela de Música en 2004 (6,735) y la menor en 
el caso del Centro de Jóvenes de La Coruña en 2006 (0,132). La representación gráfica 
de las distribuciones de frecuencia de las puntuaciones generales de la escala en las 
distintas aplicaciones realizadas podemos observarla en la figura 4.3. 
 
 
    Tabla 4.19: Estadísticos descriptivos de las puntuaciones totales de la escala 






media DT g1 ET g1 g2 ET g2 
UP 2003 8,0498 0,6725 1,1707 -0,717 0,140 0,993 0,279 
UP 2005 8,0514 0,0563 1,1481 -0,818 0,120 1,076 0,239 
E. Música 2004 7,9619 0,0868 1,1806 -1,648 0,179 6,735 0,335 
E. Música 2006 7,8266 0,0701 1,0151 -0,457 0,168 0,296 0,334 
C.J. Leganés 2006 7,6563 0,0893 0,8518 -0,907 0,253 0,606 0,500 
C.J. Leganés 2008 8,600 0,1144 1,1442 -0,972 0,241 1,049 0,478 
C.J. La Coruña 2006 8,6812 0,0425 0,8636 -0,544 0,120 0,132 0,239 
C.J. La Coruña 2008 8,400 0,07541 1,1437 -0,787 0,160 1,269 0,320 
U.P. Universidad Popular; E. Música: Escuela de Música; C.J. Leganés.: Centro de Jóvenes de 
















Figura 4.3: Gráficos de las distribuciones de frecuencia de las puntuaciones totales 
de la escala QPSC en todos los servicios socioculturales considerados 
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4.3.2. Análisis de la normalidad 
En una inspección visual de los gráficos de las distribuciones de los doce items de la 
escala para el caso de los datos obtenidos con las encuestas realizadas en los servicios 
socioculturales de referencia no se aprecian desviaciones muy importantes de la 
normalidad. Los gráficos de probabilidad normal (gráficos P-P) muestran perfiles que 
permiten llegar a la misma conclusión: no existen desviaciones importantes de los 
puntos del gráfico respecto de la diagonal principal (como es sabido, si todos los puntos 
cayeran exactamente sobre dicha diagonal su distribución de probabilidad sería 
perfectamente normal). Los gráficos P-P que más pueden hacer sospechar de un 
alejamiento de la normalidad son sobre todo los relativos a los items correspondientes al 
Personal y, en bastante menor medida, los relativos a los items correspondientes a los 
Trámites. En las figuras 4.4 y 4.5 se han representado los gráficos P-P de la aplicación 
de QPSC en el caso de la Universidad Popular en 2003 como ejemplo del resultado de 
esta técnica para comprobar la normalidad de los items. En el anexo 3 pueden 
observarse los gráficos P-P elaborados con los datos de las aplicaciones de la escala 
QPSC en el resto de los servicios socioculturales. Efectivamente, los gráficos P-P 
elaborados con los datos resultantes de la aplicación de la escala QPSC en los servicios 
socioculturales de contraste de los ayuntamientos de Leganés y La Coruña muestran 
también perfiles que permiten llegar a la misma conclusión a la que antes llegamos 
observando los gráficos P-P realizados con los datos de las encuestas en los servicios de 
referencia: no se aprecian desviaciones importantes de la nube de puntos respecto de la 
diagonal principal, aunque, en general, son mayores en el caso de los items relativos al 





















Figura 4.4: Gráficos P-P de los primeros seis items de la escala QPSC en la aplicación 











Figura 4.5: Gráficos P-P de los seis últimos items de la escala QPSC en la aplicación  
en la Universidad Popular en 2003 
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Si atendemos a los estadísticos descriptivos de las puntuaciones de los items de la escala 
QPSC en las aplicaciones en los servicios socioculturales de referencia, hemos podido 
observar que las desviaciones típicas presentan valores más bien bajos, indicativos de 
una no muy alta dispersión de las puntuaciones de los items en relación con su media, 
pero los índices de asimetría y curtosis, básicos para apreciar posibles alejamientos de la 
normalidad, ofrecen valores que se distancian de cero de modo considerable, 
especialmente en el caso de los items relativos al Personal y a los Trámites para usar el 
servicio, presentando además signo negativo (asimetría negativa). Esto último parece 
indicar que se da un alejamiento de la normalidad, pero podemos valorar mejor la 
medida en que ello se produce atendiendo a los resultados de la prueba estadística que 
permite evaluar la normalidad de las puntaciones de cada ítem. Si tipificamos los 
índices de asimetría y curtosis correspondientes a los datos obtenidos en los servicios 
socioculturales de referencia (Universidad Popular y Escuela de Música), hallamos los 
resultados mostrados en la tabla 4.20. De la observación de la misma se concluye que 
casi todos los items presentan valores que pasan del punto de corte con valor +1,96 
(nivel de confianza del 95%), con pocas excepciones: solamente no pasan del punto de 
corte los coeficientes de simetría correspondientes al ítem Limpieza de las instalaciones 
en la aplicación en la Escuela de Música (EM) en 2006 (-0,17) y los índices de curtosis 
de los items Limpieza y Confort de las instalaciones en la aplicación UP 2003 (que son 
de 1,38 y -0,27, respectivamente), de los items Conservación y Confort de las 
instalacionesn en la de la Universidad Popular (UP) en 2005 (0,11 y 0,45, 
respectivamente), del ítem Rapidez de los trámites en la de EM 2004 (con valor 1,59) y 
de los items Limpieza, Accesibilidad, Seguridad y Confort de las instalaciones en la de 













Tabla 4.20: Coeficientes estandarizados de asimetría y curtosis con los datos de 




















Limpieza -4,75 -7,59 -10,67 -0,17 1,38 5,07 23,39 -0,93 
Accesibilidad -6,93 -6,53 -6,14 -4,99 4,09 2,16 5,31 1,76 
Conservación -3,99 -2,46 -8,91 -3,57 2,93 0,11 14,80 3,47 
Seguridad -5,94 -5,45 -8,42 -2,81 2,88 2,64 10,99 1,58 
Confort -3,45 -4,28 -4,42 -3,58 -0,27 0,45 2,92 2,42 
Simpatía -10,49 -16,43 -8,92 -7,05 9,97 25,77 12,60 5,49 
Profesionalidad -11,73 -14,18 -10,06 -9,41 14,09 16,20 18,47 11,63 
Motivación -12,40 -14,52 -7,80 -7,70 14,00 20,18 10,30 8,71 
Comunicación -11,53 -15,29 -10,51 -8,10 22,62 18,06 15,53 10,41 
Horarios trámites -8,40 -8,62 -4,66 -4,32 8,32 6,13 2,86 3,62 
Rapidez trámites -10,32 -9,97 -5,22 -5,92 9,10 6,66 1,59 5,90 
Comodidad trámites -9,21 -10,23 -9,08 -5,476 7,43 6,70 13,08 7,93 
   UP: Universidad Popular; EM: Escuela de Música 
 
Por tanto, el alejamiento de la normalidad en la distribución de las puntuaciones de los 
items en estas aplicaciones de la escala es en general muy notable, sobre todo en los 
items correspondientes a las dimensiones Personal y Trámites, mientras que en los 
relativos a la dimensión Instalaciones es considerablemente menor. Los índices de 
asimetría presentan siempre signo negativo (asimetría negativa), algo coherente con el 
hecho de que la mayor parte de las puntuaciones están por encima del punto medio de la 
escala. Los índices de curtosis, por el contrario, presentan en casi todos los casos 
valores positivos, indicativos de que las curvas de las distribuciones de los items son 
leptocúrticas, que concuerda con el hecho de que la cola izquirda de las distribuciones 
tiende a acumular más casos que una curva normal. 
El mismo estudio de normalidad con los estadísticos de asimetría y curtosis 
obtenidos con los datos de las encuestas realizadas en los servicios socioculturales de 
los otros dos municipios, el Centro de Juventud de Leganés (CJ Leganés) y el Centro de 
Jóvenes de La Coruña (CJ Coruña), arroja los índices tipificados mostrados en la tabla 
4.21. Observamos en ésta que también la mayoría de los índices superan el punto de 
corte señalado (+1,96), aunque esta circunstancia se da más frecuentemente entre los 
índices de asimetría que en los de curtosis. Entre los primeros, solamente no pasan ese 
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punto los correspondientes a los items Accesibilidad, Conservación, Seguridad, Confort 
y Horarios de los trámites en los datos CJ Leganés 2006 y a los items Horarios y 
Rapidez de los trámites en los datos CJ Leganés 2008. Y entre los segundos, solamente 
no pasan el punto de corte los índices correspondientes a los items Accesibilidad, 
Conservación, Seguridad y Confort de las instalaciones y Simpatía y Profesionalidad 
del personal, a los items Limpieza, Accesibilidad, Seguridad y Confort de las 
instalaciones y Horarios y Rapidez de los trámites en los datos CJ Leganés 2008, a los 
items Seguridad de las instalaciones y Rapidez de los trámites en los datos CJ La 
Coruña 2006 y a los items Conservación de las instalaciones, Motivación del personal y 
Rapidez de los trámites en los datos CJ La Coruña 2008. Podemos ver, además, que el 
alejamiento de la normalidad es en general superior en los datos de CJ La Coruña que 
en los datos de CJ Leganés. 
 
Tabla 4.21: Índices tipificados de asimetría y curtosis con los datos del Centro 




























Limpieza -4,15 -4,82 -10,70 -8,19 4,26 2,26 7,81 8,69 
Accesibilidad -0,70 -4,45 -9,59 -8,57 -2,05 1,88 9,26 7,64 
Conservación -1,63 -4,23 -7,60 -2,87 -0,36 3,94 4,61 -2,01 
Seguridad -1,69 -3,46 -7,79 -8,86 0,92 0,48 2,09 10,32 
Confort -0,71 -3,03 -9,13 -6,41 -0,74 0,52 8,26 4,77 
Simpatía -3,96 -6,07 -10,22 -9,77 0,95 3,08 4,17 13,60 
Profesionalidad -3,75 -6,45 -10,58 -12,69 1,56 5,45 7,18 25,96 
Motivación -3,99 -5,45 -9,49 -5,28 2,95 2,77 5,22 1,05 
Comunicación -3,53 -5,48 -9,17 -6,66 4,27 2,71 3,85 3,56 
Horarios trámites -1,56 -2,25 -3,28 -6,48 3,17 -1,03 -2,82 6,40 
Rapidez trámites -4,69 -2,47 -3,14 -2,65 6,46 -0,97 -2,58 -1,33 
Comodidad trámites -3,06 -2,48 -7,72 -2,82 1,64 -1,21 3,43 -1,75 




Si comparamos los índices tipificados de asimetría y curtosis obtenidos en los servicios 
socioculturales del municipio de referencia con los de los otros dos municipios, notamos 
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que se produce un mayor apartamiento de la normalidad en el primer caso y que este 
alejamiento de la normalidad es mayor en el caso del Centro de Juventud de Leganés. 
 Parece, por tanto, que la no normalidad es la pauta general en las distribuciones 
de la mayoría de los items en todas las aplicaciones, tanto en los servicios 
socioculturales de referencia como en los de comparación. Sin embargo, como el 
estadístico que hemos utilizado para estudiar este aspecto de las distribuciones de 
frecuencia de los items (punto de corte z) es muy sensible incluso a modestas 
desviaciones de la normalidad, hemos apuntado en el capítulo de Método la 
conveniencia de llevar a cabo el test de normalidad de Kolmogorov-Smirnov con 
corrección de Lilliefors, que es menos sensible a pequeños alejamientos de la 
normalidad, para contrastar la hipótesis nula de que los datos proceden de una 
distribución normal. Los resultados de esta prueba con los datos provenientes de las 
encuestas realizadas en los servicios socioculturales de referencia son los que se 
muestran en las tablas 4.22, 4.23, 4.24 y 4.25. 
 
 
Tabla 4.22: Prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov con  










Limpieza 0,177 265 <0,0005 
Accesibilidad 0,164 265 <0,0005 
Conservación 0,127 265 <0,0005 
Seguridad 0,144 265 <0,0005 
Confort 0,102 265 <0,0005 
Simpatía 0,243 265 <0,0005 
Profesionalidad 0,246 265 <0,0005 
Motivación 0,232 265 <0,0005 
Comunicación 0,250 265 <0,0005 
Horarios trámites 0,163 265 <0,0005 
Rapidez trámites 0,189 265 <0,0005 











Tabla 4.23: Prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov con  












Limpieza 0,158 363 <0,0005 
Accesibilidad 0,169 363 <0,0005 
Conservación 0,123 363 <0,0005 
Seguridad 0,126 363 <0,0005 
Confort 0,130 363 <0,0005 
Simpatía 0,225 363 <0,0005 
Profesionalidad 0,229 363 <0,0005 
Motivación 0,213 363 <0,0005 
Comunicación 0,237 363 <0,0005 
Horarios trámites 0,175 363 <0,0005 
Rapidez trámites 0,203 363 <0,0005 
Comodidad trámites 0,188 363 <0,0005 
 
 
Tabla 4.24: Prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov con  










Limpieza 0,207 165 <0,0005 
Accesibilidad 0,220 165 <0,0005 
Conservación 0,206 165 <0,0005 
Seguridad 0,236 165 <0,0005 
Confort 0,198 165 <0,0005 
Simpatía 0,209 165 <0,0005 
Profesionalidad 0,205 165 <0,0005 
Motivación 0,206 165 <0,0005 
Comunicación 0,218 165 <0,0005 
Horarios trámites 0,175 165 <0,0005 
Rapidez trámites 0,173 165 <0,0005 





Tabla 4.25: Prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov con  










Limpieza 0,204 210 <0,0005 
Accesibilidad 0,193 210 <0,0005 
Conservación 0,200 210 <0,0005 
Seguridad 0,165 210 <0,0005 
Confort 0,146 210 <0,0005 
Simpatía 0,179 210 <0,0005 
Profesionalidad 0,184 210 <0,0005 
Motivación 0,162 210 <0,0005 
Comunicación 0,174 210 <0,0005 
Horarios trámites 0,199 210 <0,0005 
Rapidez trámites 0,201 210 <0,0005 
Comodidad trámites 0,183 210 <0,0005 
 
Ya que la hipótesis nula sometida a contraste es que los datos provienen de una 
población normal, valores del estadístico cuya valor p sea menor de 0,05 nos llevarán a 
rechazar la hipótesis nula y a concluir, por tanto, que los datos no proceden de una 
población normal. Comoquiera que, tal como se observa en las tablas, todos los valores 
p son menores que 0,05, rechazamos la hipótesis nula y concluimos que las 
distribuciones observadas en estas aplicaciones, no parecen que procedan de una 
población normal. 
La prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov con los datos de los servicios 
socioculturales de comparación arroja un resultado como el que se muestra en las tablas 
4.26, 4.27, 4.28 y 4.29. Nuevamente observamos que todos los valores p son menores 
que 0,05. Por consiguiente, podemos rechazar la hipótesis nula y concluir que las 





Tabla 4.26: Prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov con  










Limpieza 0,175 90 <0,0005 
Accesibilidad 0,171 90 <0,0005 
Conservación 0,173 90 <0,0005 
Seguridad 0,247 90 <0,0005 
Confort 0,204 90 <0,0005 
Simpatía 0,247 90 <0,0005 
Profesionalidad 0,234 90 <0,0005 
Motivación 0,232 90 <0,0005 
Comunicación 0,174 90 <0,0005 
Horarios trámites 0,187 90 <0,0005 
Rapidez trámites 0,238 90 <0,0005 







Tabla 4.27: Prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov con  








Limpieza 0,231 100 <0,0005 
Accesibilidad 0,194 100 <0,0005 
Conservación 0,176 100 <0,0005 
Seguridad 0,180 100 <0,0005 
Confort 0,163 100 <0,0005 
Simpatía 0,286 100 <0,0005 
Profesionalidad 0,268 100 <0,0005 
Motivación 0,233 100 <0,0005 
Comunicación 0,243 100 <0,0005 
Horarios trámites 0,168 100 <0,0005 
Rapidez trámites 0,183 100 <0,0005 




Tabla 4.28: Prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov con  










Limpieza 0,239 338 <0,0005 
Accesibilidad 0,183 338 <0,0005 
Conservación 0,187 338 <0,0005 
Seguridad 0,196 338 <0,0005 
Confort 0,176 338 <0,0005 
Simpatía 0,319 338 <0,0005 
Profesionalidad 0,264 338 <0,0005 
Motivación 0,238 338 <0,0005 
Comunicación 0,283 338 <0,0005 
Horarios trámites 0,147 338 <0,0005 
Rapidez trámites 0,158 338 <0,0005 
Comodidad trámites 0,190 338 <0,0005 
 
 
Tabla 4.29: Prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov con  










Limpieza 0,249 185 <0,0005 
Accesibilidad 0,198 185 <0,0005 
Conservación 0,164 185 <0,0005 
Seguridad 0,170 185 <0,0005 
Confort 0,185 185 <0,0005 
Simpatía 0,256 185 <0,0005 
Profesionalidad 0,213 185 <0,0005 
Motivación 0,195 185 <0,0005 
Comunicación 0,217 185 <0,0005 
Horarios trámites 0,181 185 <0,0005 
Rapidez trámites 0,135 185 <0,0005 




4.3.3. Linealidad: correlaciones entre los items de la escala 
Para valorar el grado de la linealidad entre los items, mostramos a continuación las 
correlaciones entre los distintos items de la escala. El coeficiente de correlación de 
Pearson, como es sabido, varía entre 0 y +1, es decir, entre ausencia de relación lineal y 
relación lineal perfecta (directa o inversa). Los resultados del coeficiente para el caso 
estudiado en primer lugar, Universidad Popular 2003, son los que se muestran en la 
tabla 4.30. 
 
Tabla 4.30: Correlaciones entre los items QPSC en el caso Universidad Popular 2003 
Items 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 
1 1            
2 0,500 1           
3 0,573 0,588 1          
4 0,408 0,500 0,475 1         
5 0,437 0,374 0,504 0,399 1        
6 0,299 0,265 0,279 0,293 0,192 1       
7 0,326 0,217 0,232 0,295 0,224 0,839 1      
8 0,312 0,272 0,268 0,291 0,160 0,787 0,804 1     
9 0,217 0,234 0,161 0,323 0,137 0,772 0,810 0,838 1    
10 0,327 0,202 0,216 0,272 0,156 0,378 0,404 0,325 0,372 1   
11 0,304 0,263 0,282 0,304 0,132 0,351 0,359 0,375 0,360 0,664 1  
12 0,301 0,219 0,198 0,255 0,186 0,285 0,313 0,261 0,295 0,570 0,760 1 
Todas las correlaciones son estadísticamente significativas al nivel 0,01( bilateral) 
1: Limpieza; 2: Accesibilidad; 3: Conservación; 4: Seguridad; 5: Confort; 6: Simpatía;  
7: Profesionalidad; 8: Motivación; 9: Comunicación; 10: Horarios; 11:Rapidez; 12: Comodidad 
 
 
Los coeficientes de correlación toman valores más altos entre los items relativos a la 
misma dimensión teórica y más bajos entre los items pertenecientes a distintas 
dimensiones. Las correlaciones entre los items pertenecientes a la dimensión 
Instalaciones presentan valores de 0,500 o superiores, con las excepciones de los 
coeficientes entre Limpieza y Seguridad, y Limpieza y Confort, que son de 0,408 y 
0,437, respectivamente, entre Accesibilidad y Confort, que es de 0,374, entre 
Conservación y Seguridad, que es de 0,475,  y entre Seguridad y Confort, que es de 
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0,399. Las correlaciones entre los items pertenecientes a la dimensión Personal ofrecen 
valores de 0,770 o superiores. Las correlaciones entre los items pertenecientes a la 
dimensión Trámites arrojan valores entre 0,570 y 0,760. Por el contrario, los 
coeficientes de correlación entre los items pertenecientes a distintas dimensiones 
raramente superan el valor 0,300 y resultan especialmente bajos entre el ítem Confort y 
el resto de items que no pertenecen a la dimensión Instalaciones. Un caso notable es la 
correlación existente entre el ítem Horarios para hacer los trámites y el ítem 
Profesionalidad del Personal, que alcanza el valor 0,404, mayor que el de algún 
coeficiente entre ítems de la misma dimensión. 
Procediendo del mismo modo con las datos de la Universidad Popular en 2005 y 
con los datos de la Escuela de Música en 2004 y 2006, vemos en las tablas 4.31, 4.32 y 
4.33 unos resultados en gran medida semejantes a los observados en el caso de los 
coeficientes hallados con los datos de la Universidad Popular en 2003. En el caso 
Universidad Popular 2005, los coeficientes de correlación entre los items pertenecientes 
a la misma dimensión muestran valores más altos que entre los items pertenecientes a 
distintas dimensiones. Las correlaciones entre los items de la dimensión Instalaciones 
arrojan en su mayoría valores superiores a 0,480, aunque hay algunas correlaciones, 
como las existentes entre el ítem Limpieza y los items Accesibilidad, Seguridad y 
Confort, que bajan de 0,400. Las correlaciones entre los items pertenecientes a la 
dimensión Personal son mayores de 0,650 y en algún caso alcanzan un valor superior a 
0,800, como es el caso de la correlación entre los items Profesionalidad y Motivación. 
Las correlaciones entre los items de la dimensión Trámites son todas superiores al valor 
0,710. La excepciones a este patrón general se producen dentro de los items de la 
dimensión Instalaciones donde encontramos algunos valores del coeficiente de 
correlación inferiores a las que observamos entre items de distintas dimensiones: las 
correlaciones antes mencionadas, con valores inferiores a 0,400, son también menores 
que las que observamos entre los items Accesibilidad y Horarios para trámites, 
Seguridad y Horarios para trámites o Profesionalidad y Rapidez de los trámites (0,407, 
0,418 y 0,473, respectivamente), por ejemplo. A pesar de ello, ningún ítem 
perteneciente a una dimensión determinada correlaciona con otro ítem de la misma con 
un valor más bajo que el que presenta con otro ítem perteneciente a una dimensión 
distinta. 
En el caso de la Escuela de Música en 2004, observamos de nuevo la pauta 
general de que las correlaciones entre los items que pertenecen a la misma dimensión 
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presentan un valor más alto que las correlaciones entre estos y los de otras dimensiones. 
Las correlaciones entre los items de la dimensión Instalaciones son siempre iguales o 
mayores que 0,400 (salvo la del ítem Accesibilidad con el ítem Confort, que es de 
0,399) y en algún caso supera el valor 0,740. Los coeficientes de correlación entre los 
items de la dimensión Personal son casi siempre superiores al valor de 0,700 (la 
excepción la constituye la correlación entre el ítem Simpatía y el ítem Profesionalidad, 
que es de 0,691). Los coeficientes de correlación entre los items de la dimensión 
Trámites oscilan entre los valores 0,610 y 0,760. La excepción más notable a la pauta de 
que los coeficientes de correlación entre los items pertenecientes a la misma dimensión 
presentan mayores valores que entre los items pertenecientes a distintas dimensiones la 
ofrece la correlación entre el ítem Limpieza y el ítem Accesibilidad, que arroja un valor 
de 0,443, inferior al valor de la correlación entre el ítem Limpieza y los items Simpatía 
y Comunicación de la dimensión Personal y los tres items de la dimensión Trámites, 
que tienen valores superiores a 0,443. 
En el caso de la Escuela de Música en 2006, apreciamos nuevamente el patrón 
general de que las correlaciones entre los items que pertenecen a la misma dimensión 
presentan un valor más alto que las correlaciones entre estos y los de otras dimensiones. 
Las correlaciones entre los items de la dimensión Instalaciones son casi siempre iguales 
o mayores que 0,400 y en algún caso alcanzan el valor 0,630. Los coeficientes de 
correlación entre los items de la dimensión Personal son casi siempre superiores al valor 
de 0,800. Los coeficientes de correlación entre los items de la dimensión Trámites 
oscilan dentro de los valores 0,500 y 0,630. Las excepción más notable a la pauta de que 
los coeficientes de correlación entre los items pertenecientes a la misma dimensión 
presentan mayores valores que entre los items pertenecientes a distintas dimensiones la 
ofrece la correlación entre el ítem Accesibilidad y el ítem Confort, que arroja un valor 
de 0,277, inferior incluso al valor de la correlación entre los items de las Instalaciones y 
la mayoría de los items de la dimensión Personal (que ofrecen, en general, coeficientes 









Tabla 4.31  Correlaciones entre los items QPSC en el caso Universidad Popular 2005 
Items 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 
1 1            
2 0,326 1           
3 0,406 0,516 1          
4 0,323 0,490 0,605 1         
5 0,316 0,481 0,597 0,559 1        
6 0,264 0,308 0,221 0,317 0,232 1       
7 0,218 0,341 0,312 0,359 0,304 0,731 1      
8 0,182 ,0,299 0,266 0,296 0,289 0,652 0,812 1     
9 0,188 0,325 0,286 0,300 0,295 0,663 0,773 0,734 1    
10 0,272 0,407 0,304 0,418 0,312 0,404 0,485 0,420 0,467 1   
11 0,218 0,389 0,352 0,365 0,301 0,366 0,473 0,398 0,445 0,727 1  
12 0,254 0,346 0,304 0,329 0,293 0,343 0,429 0,365 0,412 0,714 0,794 1 
Todas las correlaciones son estadísticamente significativas al nivel 0,01( bilateral) 
1: Limpieza; 2: Accesibilidad; 3: Conservación; 4: Seguridad; 5: Confort; 6: Simpatía;  
7: Profesionalidad; 8: Motivación; 9: Comunicación; 10: Horario; 11:Rapidez; 12: Comodidad 
 
 
Tabla 4.32: Correlaciones entre los items QPSC en el caso Escuela Música 2004 
Items 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 
1 1            
2 0,443 1           
3 0,749 0,575 1          
4 0,543 0,403 0,602 1         
5 0,552 0,399 0,646 0,629 1        
6 0,547 0,285 0,491 0,530 0,481 1       
7 0,368 0,331 0,360 0,383 0,413 0,691 1      
8 0,365 0,312 0,360 0,404 0,359 0,764 0,857 1     
9 0,497 0,327 0,507 0,535 0,461 0,777 0,770 0,764 1    
10 0,455 0,361 0,493 0,356 0,429 0,331 0,240 0,249 0,381 1   
11 0,462 0,301 0,440 0,320 0,380 0,325 0,324 0,316 0,451 0,756 1  
12 0,550 0,359 0,586 0,486 0,513 0,491 0,374 0,370 0,473 0,612 0,680 1 
Todas las correlaciones son estadísticamente significativas al nivel 0,01( bilateral) 
1: Limpieza; 2: Accesibilidad; 3: Conservación; 4: Seguridad; 5: Confort; 6: Simpatía;  




Tabla 4.33: Correlaciones entre los items QPSC en el caso Escuela Música 2006 
Items 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 
1 1            
2 0,475 1           
3 0,630 0,559 1          
4 0,542 0,434 0,592 1         
5 0,435 0,277 0,416 0,451 1        
6 0,348 0,340 0,346 0,359 0,331 1       
7 0,288 0,295 0,307 0,357 0,270 0,875 1      
8 0,353 0,354 0,354 0,379 0,334 0,846 0,895 1     
9 0,308 0,306 0,306 0,393 0,341 0,830 0,830 0,897 1    
10 0,220 0,355 0,355 0,214 0,163 0,367 0,361 0,380 0,358 1   
11 0,292 0,299 0,299 0,199 0,174 0,385 0,378 0,375 0,343 0,623 1  
12 0,425 0,310 0,310 0,390 0,259 0,456 0,424 0,450 0,421 0,506 0,612 1 
Todas las correlaciones son estadísticamente significativas al nivel 0,01( bilateral) 
1: Limpieza; 2: Accesibilidad; 3: Conservación; 4: Seguridad; 5: Confort; 6: Simpatía;  
7: Profesionalidad; 8: Motivación; 9: Comunicación; 10: Horario; 11:Rapidez; 12: Comodidad 
 
 
Por su parte, las correlaciones entre los items en las aplicaciones de la escala QPSC en 
los servicios socioculturales de comparación muestran los valores recogidos en las 
tablas 4.34, 4.35, 4.36 y 4.37. En la correspondiente a la aplicación en el Centro de 
Juventud de Leganés en 2006 vemos que los coeficientes entre los items relativos a la 
misma dimensión adoptan valores en general superiores a los coeficientes de 
correlación entre los items de distintas dimensiones. Sin embargo, observamos algunas 
excepciones, sobre todo en los items pertenecientes a la dimensión Instalaciones, pues 
los coeficientes entre el item Limpieza de las instalaciones y los items Seguridad y 
Confort de las instalaciones (0,391 y 0,385, respectivamente) son menores que los 
coeficientes entre el ítem Limpieza y varios de los items de las otras dimensiones (por 
ejemplo, el coeficiente entre Limpieza y Motivación del personal es 0,412). Los 
coeficientes entre los items de la dimensión Personal son todos mayores que los 
coeficientes de estos items con los de las otras dimensiones. Pero en las correlaciones 
entre los items de la dimensión Trámites también observamos algunos coeficientes que 
poseen menor valor que el que arroja la correlación con otros items pertenecientes a 
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otras dimensiones: así, por ejemplo, el ítem Horarios de atención para realizar los 
trámites correlaciona con los items Profesionalidad y Comunicación de la dimensión 
Personal  (0,615 y 0,526, respectivamente) más de lo que correlaciona con Rapidez y 
Comodidad de los trámites (0,526 y 0,372, respectivamente). 
 
Tabla  4.34: Correlaciones entre los items QPSC en el caso Centro de Juventud de 
                     Leganés 2006 
Items 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 
1 1            
2 0,585 1           
3 0,503 0,462 1          
4 0,391 0,497 0,350 1         
5 0,385 0,288 0,364 0,459 1        
6 0,337 0,221 0,189 0,440 0,312 1       
7 0,384 0,101 0,338 0,306 0,290 0,728 1      
8 0,412 0,221 0,296 0,308 0,316 0,687 0,735 1     
9 0,453 0,257 0,332 0,314 0,328 0,649 0,684 0,711 1    
10 0,258 0,050 0,207 0,214 0,269 0,468 0,615 0,455 0,526 1   
11 0,409 0,235 0,321 0,188 0,293 0,383 0,574 0,543 0,621 0,526 1  
12 0,454 0,251 0,307 0,174 0,317 0,335 0,542 0,457 0,508 0,372 0,779 1 
Todas las correlaciones son estadísticamente significativas al nivel 0,01(bilateral), excepto las  
subrayadas 
1: Limpieza; 2: Accesibilidad; 3: Conservación; 4: Seguridad; 5: Confort; 6: Simpatía;  
7: Profesionalidad; 8: Motivación; 9: Comunicación; 10: Horario; 11:Rapidez; 12: Comodidad 
 
 
En el caso de la aplicación en el Centro de Juventud de Leganés en 2008 vemos que los 
coeficientes de correlación entre los items relativos a la misma dimensión adoptan sin 
excepción valores superiores a los coeficientes de correlación entre los items de 
distintas dimensiones. Los coeficientes de correlación entre los items relativos a las 
Instalaciones oscilan en el rango de valores 0,810 y 0,893. Los coeficientes de 
correlación entre los items relativos al Personal varían dentro del rango 0,750 y 0,880. 
Y los coeficientes de correlación entre los items referidos a los Trámites varían entre 
0,780 y 0,875. En resto de los coeficientes de correlación, entre los items pertenecientes 






Tabla  4.35: Correlaciones entre los items QPSC en el caso Centro de Juventud de 
                     Leganés 2008 
Items 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 
1 1            
2 0,893 1           
3 0,820 0,822 1          
4 0,841 0,822 0,812 1         
5 0,887 0,835 0,822 0,874 1        
6 0,489 0,514 0,469 0,497 0,456 1       
7 0,500 0,507 0,538 0,527 0,449 0,884 1      
8 0,510 0,541 0,531 0,558 0,483 0,867 0,866 1     
9 0,593 0,617 0,554 0,601 0,559 0,778 0,757 0,840 1    
10 0,516 0,587 0,556 0,457 0,543 0,514 0,529 0,505 0,546 1   
11 0,537 0,576 0,570 0,514 0,553 0,573 0,602 0,564 0,540 0,783 1  
12 0,474 0,533 0,554 0,493 0,513 0,533 0,573 0,513 0,505 0,805 0,874 1 
Todas las correlaciones son estadísticamente significativas al nivel 0,01( bilateral) 
1: Limpieza; 2: Accesibilidad; 3: Conservación; 4: Seguridad; 5: Confort; 6: Simpatía;  
7: Profesionalidad; 8: Motivación; 9: Comunicación; 10: Horario; 11:Rapidez; 12: Comodidad 
 
 
Observando ahora las correlaciones entre items en el caso del Centro de Jóvenes de La 
Coruña en 2006, vemos de nuevo que, en general, las correlaciones entre los items de 
una misma dimensión son mayores que las correlaciones entre items de distintas 
dimensiones. Este hecho se produce sin excepciones en el caso de los items relativos al 
Personal, pero presenta algunas en el caso de los items de las otras dos dimensiones. 
Así, observamos por ejemplo que el valor de la correlación entre el ítem Accesibilidad y 
Confort de las instalaciones (0,261) es inferior al valor de la mayor parte de las 
correlaciones entre los items de las Instalaciones y los items de las otras dos 
dimensiones. También podemos apreciar que las correlaciones entre los items Rapidez y 
Comodidad de los trámites y el ítem Horarios de los trámites presentan valores (0,404 y 
0,442, respectivamente) inferiores a los que arroja la correlación entre estos ítems y 
algunos de las otras dos dimensiones (por ejemplo, la correlación entre Comodidad de 
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los trámites y Motivación del personal arroja un valor de 0,482 y la correlación entre 
Rapidez de los trámites y Profesionalidad del personal ofrece un valor de 0,502). 
 
 
Tabla  4.36: Correlaciones entre los items QPSC en caso Centro de Jóvenes de  
                     La Coruña 2006 
Items 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 
1 1            
2 0,432 1           
3 0,543 0,482 1          
4 0,432 0,364 0,545 1         
5 0,401 0,261 0,533 0,519 1        
6 0,418 0,334 0,361 0,278 0,251 1       
7 0,370 0,360 0,335 0,315 0,278 0,722 1      
8 0,407 0,333 0,336 0,367 0,272 0,703 0,811 1     
9 0,339 0,326 0,317 0,322 0,219 0,707 0,749 0,786 1    
10 0,344 0,306 0,228 0,246 0,129 0,296 0,342 0,305 0,329 1   
11 0,366 0,340 0,383 0,342 0,306 0,456 0,435 0,469 0,482 0,404   
12 0,354 0,389 0,364 0,323 0,321 0,434 0,502 0,488 0,455 0,442 0,678 1 
Todas las correlaciones son estadísticamente significativas al nivel 0,01( bilateral) excepto la subrayada 
1: Limpieza; 2: Accesibilidad; 3: Conservación; 4: Seguridad; 5: Confort; 6: Simpatía;  
7: Profesionalidad; 8: Motivación; 9: Comunicación; 10: Horario; 11:Rapidez; 12: Comodidad 
 
 
Finalmente, en el caso del Centro de Jóvenes de La Coruña en 2008 volvemos a 
constatar el patrón general de que las correlaciones entre los items de una misma 
dimensión arrojan valores superiores a los de las correlaciones entre items de distintas 
dimensiones. Sin embargo, ahora también apreciamos que existen varias excepciones a 
esa pauta general en las correlaciones entre los items relativos a las Instalaciones y los 
items de las otras dos dimensiones y en las correlaciones entre los items relativos a los 
Trámites y las otras dos dimensiones. Así, vemos por ejemplo que el valor de la 
correlación entre el ítem Limpieza de las instalaciones y el ítem Accesibilidad de las 
instalaciones (0,425) es inferior al valor de la correlación entre el ítem Limpieza y los 
items Simpatía, Profesionalidad y Motivación del personal (0,521, 0,620 y 0,542, 
respectivamente). También apreciamos que, por ejemplo, el valor de la correlación entre 
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el ítem Comodidad de los trámites y el ítem Rapidez de los Trámites (0,518) es inferior 
al valor de la correlación entre este último ítem y los items Simpatía, Profesionalidad y 
Motivación del personal (0,580, 0,639 y 0,684, respectivamente). 
 
 
Tabla  4.37: Correlaciones entre los items QPSC en caso Centro de Jóvenes de  
                         La Coruña 2008 
Items 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 
1 1            
2 0,425 1           
3 0,607 0,585 1          
4 0,566 0,428 0,617 1         
5 0,507 0,538 0,679 0,474 1        
6 0,521 0,395 0,549 0,418 0,449 1       
7 0,620 0,440 0,530 0,490 0,495 0,765 1      
8 0,542 0,416 0,550 0,444 0,516 0,721 0,830 1     
9 0,593 0,410 0,591 0,502 0,511 0,721 0,784 0,789 1    
10 0,357 0,392 0,398 0,312 0,462 0,431 0,475 0,426 0,456 1   
11 0,524 0,513 0,601 0,455 0,605 0,627 0,659 0,681 0,686 0,599 1  
12 0,490 0,434 0,618 0,413 0,598 0,580 0,639 0,684 0,641 0,518 0,842 1 
Todas las correlaciones son estadísticamente significativas al nivel 0,01( bilateral) 
1: Limpieza; 2: Accesibilidad; 3: Conservación; 4: Seguridad; 5: Confort; 6: Simpatía;  
7: Profesionalidad; 8: Motivación; 9: Comunicación; 10: Horario; 11:Rapidez; 12: Comodidad 
 
 
En definitiva, el estudio de las correlaciones entre los items de la escala QPSC en todas 
las aplicaciones aquí contempladas muestra que el valor de los coeficientes que las 
expresan suele ser mayor entre los items pertenecientes a una misma dimensión que 
entre los items pertenecientes a dimensiones diferentes. Pero también podemos observar 
que si bien este patrón general se cumple siempre en el caso de las correlaciones entre 
los items de la dimensión Personal, presenta bastantes excepciones en el caso de las 
correlaciones entre los items de las dimensiones Instalaciones y Trámites, pues con 
cierta frecuencia observamos coeficientes cuyo valor es inferior al que arrojan las 
correlaciones entre items de dimensiones diferentes. Este fenómeno se produce con 
mayor frecuencia en el caso de los items pertenecientes a la dimensión Instalaciones que 
en el caso de los items de la dimensión Trámites y tiene lugar, aunque en diferente 
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medida, en todas las aplicaciones de la escala QPSC consideradas. Cabe añadir aquí que 
lo prolijo de los datos que acabamos de comentar es una de las razones que hace 
recomendable la realización de un análisis factorial para analizar y estudiar mejor estas 
matrices de correlaciones. 
 
 
4.3.4. Valores perdidos en los items de la escala QPSC: distribución e 
interpretación 
Considerando primeramente los datos de las encuestas llevadas a cabo en el municipio 
de referencia, la distribución de los valores perdidos de los items arroja un resultado 
como el mostrado en la tabla 4.38. 
 
 
Tabla 4.38: Valores perdidos en los items QPSC en las encuestas de los servicios 
                  Universidad Popular (UP) y Escuela de Música (EM) 
 
ITEMS 

















Limpieza 16 26 1 0 5,16 6,06 0,54 0,00 
Accesibilidad 16 27 0 2 5,16 6,29 0,00 0,95 
Conservación 9 25 1 0 2,90 5,83 0,54 0,00 
Seguridad 20 35 6 7 6,45 8,16 3,24 3,33 
Confort 12 22 0 0 3,87 5,13 0,00 0,00 
Simpatía 10 18 4 1 3,23 4,20 2,16 0,48 
Profesionalidad 8 21 7 8 2,58 4,90 3,78 3,81 
Motivación 10 22 6 10 3,23 5,13 3,24 4,76 
Comunicación 10 19 4 0 3,23 4,43 2,16 0,00 
Horarios trámites 21 31 6 8 6,77 7,23 3,24 3,81 
Rapidez trámites 20 33 7 6 6,45 7,69 3,78 2,86 
Comodidad trámites 16 37 5 6 5,16 8,62 2,70 2,86 
N muestral 310 429 185 210 100,00 100,00 100,00 100,00 
Promedio vals. perdidos 14,00 26,33 3,92 4,00 4,52 6,14 2,12 1,90 
 
 
Como puede verse, los porcentajes de los valores perdidos en el conjunto de items de la 
escala alcanzan valores bajos, pues sólo en el caso de la encuesta en la Universidad 
Popular en 2005 superan el 5% en promedio. También es destacable que se dan más 
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valores perdidos en términos relativos en el caso de las aplicaciones de la escala en la 
Universidad Popular que en las aplicaciones en la Escuela de Música. En general, los 
items que arrojan una mayor proporción de valores perdidos son los relativos a los 
Trámites para usar el servicio, en las cuatro aplicaciones de la escala. Sin embargo, los 
otros items presentan diferencias al respecto bastante acusadas, pues mientras que en las 
aplicaciones en la Universidad Popular los items relativos a las Instalaciones ofrecen 
porcentajes de valores perdidos casi siempre superiores al 5%, en las aplicaciones en la 
Escuela de Música apenas alcanzan el 1% en algún caso. En los items relativos al 
Personal, los porcentajes de valores perdidos son más discretos que en los otros items en 
el caso de las aplicaciones en la Universidad Popular, pero en el caso de las aplicaciones 
en la Escuela de Música este patrón no es tan definido, ya que hay varios items relativos 
a las otras dos dimensiones (Instalaciones y Trámites) que presentan porcentajes de 
valores perdidos inferiores a los que vemos en los items referidos al Personal. En todo 
caso, a la vista de estos resultados, puede concluirse que los items de la escala QPSC 
raramente dejan de ser contestados por los usuarios de estos servicios y en consecuencia 
puede afirmarse que ofrecen una alta capacidad informativa, ya que son muy pocos los 
individuos que no saben o no quieren responderlos: no parece, pues, que en general 
produzcan incomprensión, rechazo o perplejidad en los encuestados. Este resultado, por 
otra parte, refuerza la factibilidad de la escala. 
Si procedemos a realizar el mismo cómputo de valores perdidos con los datos de 
los servicios socioculturales de los municipios de comparación, el resultado es el que 
puede observarse en la tabla 4.39. También ahora puede verse que en términos 
generales los porcentajes de valores perdidos son muy discretos, pues apenas superan el 
5% en un solo caso, el del municipio de La Coruña en 2008 (7% en promedio). 
Especialmente bajo es el porcentaje de valores perdidos en el caso de la aplicación en el 
servicio sociocultural de Leganés en 2006, en prácticamente todos los items. En general, 
los items relativos a los Trámites para recibir el servicio arrojan mayores porcentajes de 
valores perdidos que el resto, sobre todo en el caso de los items Rapidez y Comodidad 
de los trámites en el servicio de La Coruña, tanto en 2006 como en 2008, donde 
alcanzan 9,59% y 13,19% y 17,7% y 15,6%, respectivamente. Una explicación 
plausible de estos relativamente altos porcentajes de no respuesta en estos dos últimos 
items es que los usuarios del Centro de Jóvenes de La Coruña pueden utilizar alguna de 
sus prestaciones, como la hemeroteca o la comiteca, sin necesidad de cumplimentar un 
trámite propiamente dicho (acceden libremente a la sala de lectura), razón por la que no 
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valoran la comodidad o la rapidez del trámite (aunque sí el horario para hacer los 
trámites pertinentes si usaran alguna otra prestación del servicio, y por eso lo valora un 
porcentaje superior, como se ve en la tabla). Los conjuntos de items relativos a las 
Instalaciones y al Personal ofrecen porcentajes de valores perdidos bastante semejantes 
entre sí en cada una de las aplicaciones en ambos servicios y es notable que en el caso 
de la aplicación en el Centro de Juventud de Leganés en 2006 la magnitud de los valores 
perdidos en todos los items es la menor de los cuatro casos ahora considerados. En 
resumen, salvo en los items señalados relativos a los Trámites en los servicios del 
municipio de La Coruña, el porcentaje de valores perdidos indica que los items de la 
escala también ahora ofrecen una alta capacidad informativa, ya que, como sucedía en 
las aplicaciones en el municipio de referencia, son muy pocos los usuarios que no los 
contestan. Este resultado, como el relativo a los servicios socioculturales de referencia, 
refuerza la factibilidad de la escala. 
 
 
Tabla 4.39: Valores perdidos en los items QPSC en las encuestas en el Centro de 
                   Juventud de Leganés y en el Centro de Jóvenes de La Coruña 
 
ÍTEMS 

























Limpieza 2 4 4 8 2,17 3,85 0,96 3,38 
Accesibilidad 2 5 7 11 2,17 4,81 1,68 4,64 
Conservación 2 4 7 10 2,17 3,85 1,68 4,22 
Seguridad 3 5 25 16 3,26 4,81 6,00 6,75 
Confort 2 4 7 11 2,17 3,85 1,68 4,64 
Simpatía 2 4 8 11 2,17 3,85 1,92 4,64 
Profesionalidad 2 5 12 10 2,17 4,81 2,88 4,22 
Motivación 2 4 10 12 2,17 3,85 2,40 5,06 
Comunicación 2 4 8 12 2,17 3,85 1,92 5,06 
Horarios trámites 2 5 24 19 2,17 4,81 5,76 8,02 
Rapidez trámites 2 5 40 42 2,17 4,81 9,59 17,7 
Comodidad trámites 2 6 55 37 2,17 5,77 13,19 15,6 
N muestral 92 104 417 237 100,00 100,00 100,00 100,00 
 Promedio vals. perdidos 2,08 4,58 17,25 16,58 2,26 4,41 4,14 7,00 
 CJ Leganés: Centro de Juventud de Leganés; CJ Coruña: Centro de Jóvenes de La Coruña 
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4.3.5. Capacidad discriminante de los items de la escala  
Realizado el análisis estadístico de comprobación de la capacidad discriminante de los 
items la escala (prueba de la igualdad de medias para muestras independientes) con las 
puntuaciones por debajo del primer cuartil y por encima de tercer cuartil de la 
puntuación total de la escala, en los datos recogidos en los servicios Universidad 
Popular, en 2003 y 2005, y Escuela de Música y Danza, en 2004 y 2006, 
respectivamente, obtenemos un resultado como el mostrado en la tabla 4.40. 
 
Tabla 4.40: Comparación de medias de los items en segmentos de puntuaciones por 
debajo del primer cuartil (Gr1) y por encima del tercer cuartil (Gr4) de la puntuación de 











Gr1 6,5 6,0 7,2 7,3 
Gr4 9,4 8,7 9,4 9,3 
Accesibilidad 
Gr1 5,9 5,9 6,7 6,6 
Gr4 9,2 9,4 9,2 9,1 
Conservacion 
Gr1 5,6 5,1 6,5 6,8 
Gr4 8,6 8,5 9,1 8,8 
Seguridad 
Gr1 5,9 5,8 6,4 6,7 
Gr4 9,2 9,1 9,0 8,8 
Confort 
Gr1 5,6 5,0 5,6 5,9 
Gr4 8,6 8,6 8,6 8,1 
Simpatia 
Gr1 7,2 7,6 6,9 6,8 
Gr4 9,8 9,7 9,6 9,9 
Profesionalidad 
Gr1 7,3 7,4 7,2 6,4 
Gr4 9,8 9,8 9,6 9,8 
Motivacion 
Gr1 6,9 7,5 7,1 6,3 
Gr4 9,8 9,7 9,5 9,8 
Comunicación 
Gr1 7,1 7,6 6,8 6,8 
Gr4 9,8 9,8 9,6 9,8 
Horario 
Gr1 6,9 6,9 5,6 5,9 
Gr4 9,6 9,6 8,5 8,2 
Rapidez 
Gr1 6,6 6,8 5,3 6,0 
Gr4 9,6 9,7 9,0 8,4 
Comodidad 
Gr1 7,0 7,0 6,4 6,8 
Gr4 9,8 9,7 9,5 9,0 
Todas las diferencias entre medias son estadísticamente significativas al nivel α = 0,01 
 Gr1: Grupo 1; Gr4: Grupo 4; UP: Universidad Popular; E. Música: Escuela de Música 
 
Como vemos, la prueba realizada resulta plenamente satisfactoria a los efectos 
perseguidos, pues, con la segmentación practicada, los sujetos con puntuaciones totales 
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de la escala por debajo y por encima del primer y tercer cuartiles arrojan diferencias de 
medias en cada uno de los items de la escala. El 25% de los sujetos que presentan las 
puntuaciones menores en la escala también ofrecen una puntuación media más baja en 
cada uno de los items, y el 25% de los sujetos que presentan las puntuaciones más altas 
en la escala también arrojan una puntuación media más alta en cada uno de los items. 
Por tanto, existe una correspondencia entre segmentos de puntuaciones altas y bajas de 
la escala QPSC y segmentos de puntuaciones altas y bajas  en los items de ésta. Todas 
las diferencias entre unas y otras medias resultan estadísticamente significativas al nivel 
α = 0,01. 
 
Tabla 4.41: Comparación de medias de los items en segmentos de puntuaciones por 
debajo del primer cuartil (Gr1) y por encima del tercer cuartil (Gr4) de la puntuación de 










C.J. La Coruña 
2006 
C.J. La Coruña 
2008 
LIMPIEZA 
Gr1 7,0 7,0 8,0 7,5 
Gr4 9,7 10,0 9,9 9,9 
ACCESIBILIDAD 
Gr1 6,5 6,7 7,1 6,5 
Gr4 8,3 10,0 9,6 9,8 
CONSERVACION 
Gr1 6,6 6,5 7,2 6,7 
Gr4 8,4 9,8 9,7 9,7 
SEGURIDAD 
Gr1 7,0 6,7 7,1 6,9 
Gr4 8,3 9,9 9,7 9,9 
CONFORT 
Gr1 7,3 6,3 7,1 6,6 
Gr4 8,8 9,9 9,5 9,8 
SIMPATIA 
Gr1 6,5 7,7 8,5 7,4 
Gr4 9,0 10,0 10,0 10,0 
PROFESIONALIDAD 
Gr1 6,7 7,7 8,2 7,4 
Gr4 8,8 10,0 9,9 10,0 
MOTIVACION 
Gr1 6,3 7,5 8,0 7,1 
Gr4 8,7 9,9 9,9 9,9 
COMUNICACIÓN 
Gr1 6,2 7,4 8,1 7,1 
Gr4 8,9 9,9 9,9 9,9 
HORARIO 
Gr1 5,0 6,8 7,0 6,6 
Gr4 7,2 9,6 9,2 9,2 
RAPIDEZ 
Gr1 5,9 6,6 7,0 6,4 
Gr4 8,2 9,7 9,7 9,6 
COMODIDAD 
Gr1 6,3 7,0 7,1 6,7 
Gr4 8,3 9,9 9,8 9,7 
Todas las diferencias entre medias son estadísticamente significativas al nivel α = 0,01 





Los resultados de esta prueba con los datos de los servicios socioculturales de 
los otros municipios de comparación  arroja unos resultados como los mostrados en la 
tabla 4.41. A la vista de los resultados de la prueba de igualdad de medias con los datos 
de estas encuestas, podemos concluir que en todos los casos existen diferencias 
estadísticamente significativas entre las puntuaciones medias de los distintos items de la 
escala en virtud de la correspondencia con el segmento inferior y superior (al primer y 
tercer cuartil, respectivamente) de las puntuaciones medias de la escala en su conjunto. 
Quienes puntúan alto en los ítems de la escala también puntúan alto en la escala QPSC 
y quienes puntúan bajo en los items de la escala también puntúan bajo en esta escala, 
confirmándose así que todos los ítems de la escala discriminan en la misma dirección 





4.4. Fiabilidad de la escala QPSC 
En este apartado se muestran los análisis de la fiabilidad de la escala QPSC practicados 
sobre los criterios de consistencia interna y de estabilidad temporal, además del llevado 
a cabo desde el punto de vista de la Teoría de la respuesta al ítem. 
 
4.4.1. Consistencia interna 
Hemos obtenido, como se había previsto, dos medidas de fiabilidad en cada aplicación 
de la escala: la global y las parciales (es decir, la referida a toda la escala y las referidas 
a las subescala constituídas con los ítems vinculados a cada subdimensión),. 
Mostraremos primero los coeficientes de fiabilidad calculados con los datos de los 
servicios socioculturales del municipio de referencia (tabla 4.42) y después los 
coeficientes de fiabilidad calculados con los datos de los servicios socioculturales de los 










Tabla 4.42: Coeficientes de fiabilidad global y parcial obtenidos con los datos de los 













U. Popular 2003 0,874 0,829 0,944 0,853 
U. Popular 2005 0,883 0,808 0,915 0,897 
E. Música 2004 0,912 0,857 0,930 0,863 
E. Música 2006 0,893 0,801 0,961 0,804 




Como puede apreciarse, los coeficientes de fiabilidad para el conjunto de la escala son 
notablemente superiores al valor de 0,70 generalmente aceptado para su límite inferior 
(Hair et al., 2001; Martínez Arias et al., 2006; Morales et al., 2003; Nunnally y 
Berstein, 1994; Robinson, Shaver y Wrightsman, 1991), de manera que puede 
concluirse que en las aplicaciones ahora consideradas la escala muestra una fiabilidad 
muy buena. Y a la misma conclusión llegamos si observamos las que hemos 
denominado fiabilidades parciales, aunque resulta evidente que la subescala formada 
con los items relativos a la dimensión “Personal” arrojan valores del coeficiente 
apreciablemente superiores a los que ofrecen las otras dos subescalas para todas las 
aplicaciones de la escala QPSC contempladas ahora. 
Por otra parte, como puede verse en el anexo 5, los valores del coeficiente no 
presentan ganancias dignas de tener en cuenta si se eliminan los distintos items de la 
escala, tomando ésta en su conjunto, en los casos de las encuestas en los servicios 
Universidad Popular en 2003 y en 2005 y en la  Escuela de  Música en 2004 y 2006 
(bien al contrario, la pauta general es que al suprimir cualquier ítem el coeficiente alpha 
disminuye en algunas centésimas). Se deduce de esto, obviamente, que es improcedente 
retirar ítem alguno de la escala QPSC en su versión global, porque se perdería fiabilidad 
al hacerlo. 
Cuando tomamos una a una las diferentes subescalas formadas con los items que 
presuntamente conforman las distintas dimensiones de QPSC, en las encuestas 
realizadas en estos servicios ahora considerados, los coeficientes de fiabilidad 
correspondientes presentan, en general, un patrón semejante al observado para la escala 
en su versión global, es decir, los coeficientes no presentan ganancias de valor si se 
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eliminan uno a uno los diferentes items que constituyen las diversas subescalas; y de 
nuevo se aprecia que lo que sucede es lo contrario: alfa disminuye al retirar cualquier 
ítem. Generalmente, al retirar un ítem la pérdida de valor del coeficiente es muy leve 
(del orden de una o dos décimas, como máximo), pero hay algunos casos (véase anexo 
5) en los que la disminución del coeficiente es apreciable. Sucede esto, sobre todo, en 
los casos en que se retiran los items “Rapidez de los trámites” y “Comodidad de los 
trámites” y casi todos los items correspondientes a la dimensión Instalaciones en la 
encuesta Universidad Popular 2003; cuando se retiran la mayor parte de los items 
correspondientes a la dimensión Instalaciones en la encuesta Universidad Popular 2005; 
cuando se retira el ítem “Conservación de las instalaciones” y los items “Horarios de los 
trámites” y “Agilidad de los trámites” en la encuesta Escuela de Música 2004; y cuando 
se retiran los items “Limpieza”, “Conservación” y “Seguridad” de la dimensión 
Instalaciones y cuando se retira cualquiera de los items de la dimensión Trámites (sobre 
todo cuando se retira el ítem “Rapidez de los trámites”) en la encuesta Escuela de 
Música 2006. Esto no indica otra cosa que en todos estos casos resultaría especialmente 
improcedente suprimir determinados items de la escala, sin perjuicio de que observemos 
que en los casos en los que se elimina un ítem y eso produce una disminución 
considerable del coeficiente alfa de la subescala correspondiente este fenómeno está 
relacionado con que habría una menor varianza de las puntuaciones escalares y una 
mayor correlación ítem/total, o, dicho de otro modo, que cuanto menor es la correlación 
ítem/total, mayor es la ganancia de fiabilidad de la escala al eliminar ese ítem concreto 
de ella. 
Por otro lado, y habida cuenta de que la correlación ítem/total corregida (la 
correlación del ítem con la suma de todos los demás, excepto él mismo) nos da noticia 
de en qué medida unos y otros items tienen más en común, y en consecuencia colegir 
que miden lo mismo que los demás (Morales et al., 2003, p. 81), la observación de los 
valores de la correlación ítem/total en el estudio de la fiabilidad de las distintas 
aplicaciones de la escala QPSC en su versión global (todos los items) permite definir el 
grado en que cada ítem de la escala se refiere al mismo constructo medido. En este 
sentido, puede percibirse que en términos generales todos los items están 
considerablemente relacionados con el constructo “calidad percibida”, pues el valor de 
la correlación raramente desciende de 0,500, con frecuencia supera el valor de 0,600 y 
en numerosas ocasiones alcanza o supera el valor de 0,700 (véase anexo 5). Resulta 
destacable que los mayores valores de la correlación ítem/total los ofrecen casi siempre 
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los items relativos a la dimensión “Personal”, de lo cual podríamos deducir que son los 
que con más fuerza tienen que ver con el constructo “calidad percibida” que 
supuestamente mide la escala. 
Abundando en lo anterior, puede procederse a la misma observación en las 
subescalas formadas por los conjuntos de items que presuntamente conforman las 
dimensiones de la escala. Ahora encontramos (véase anexo 5) que los valores de las 
correlaciones ítem/total corregidas son algo superiores a los hallados para la escala 
global, pues es raro que desciendan de 0,60 y muy frecuentemente superan 0,70 y aun 
0,80. Y de nuevo resulta notable que los mayores valores de la correlación ítem/total 
corresponden casi siempre a los items relativos a la dimensión “Personal” (valores por 
encima de 0,80 e incluso por encima de 0,90), que nos lleva a concluir que estos items 
se refieren a la dimensión “Personal” con más fuerza (la miden mejor) que con la que 
los otros items de la escala se refieren a la dimensión correspondiente. 
Ahora procedemos a mostrar el mismo estudio de fiabilidad con los datos de las 
encuestas realizadas en los servicios socioculturales de los otros municipios donde se ha 
aplicado la escala. Los resultados del cálculo del coeficiente de fiabilidad alpha para las 
versión global de la escala QPSC y para las subescalas son los mostrados en la tabla 
4.43. 
 
Tabla 4.43: Coeficientes de fiabilidad global y parcial obtenidos con los datos de los 














 Leganés 2006 
0,885 0,783 0,901 0,779 
Centro Juventud 
 Leganés 2008 
0,938 0,889 0,935 0,778 
Centro Jóvenes    
La Coruña 2006 
0,878 0,798 0,925 0,753 
Centro Jóvenes    
La Coruña 2008 




Como puede observarse, el patrón de fiabilidad hallado en los servicios socioculturales 
para los que fue concebida se reproduce en los servicios socioculturales de los 
municipios de comparación. En primer lugar, comprobamos que los coeficientes alfa 
para la escala en su conjunto alcanzan valores muy altos, en torno a 0,90, en todos los 
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casos. La correlación ítem/total raramente desciende de 0,500 y alcanza con frecuencia 
valores superiores a 0,700 y aun a 0,800 (véase anexo 5), como sucedía con los datos de 
los servicios socioculturales del municipio de referencia, y la práctica de suprimir ítems 
de la escala no aporta ganancias del coeficiente de fiabilidad que indiquen que merece la 
pena suprimir ítem alguno de la escala: más bien se producen disminuciones del valor 
del coeficiente y los aumentos, cuando se dan, son de apenas unas centésimas. De nuevo 
podemos observar, además, que los mayores valores en la correlación ítem/total 
corregida los ofrecen casi siempre los ítems referidos a la dimensión “Personal” (lo que 
nos lleva a reiterar que son los que con más fuerza se relacionan con el constructo 
“calidad percibida”). Esta pauta se mantiene en las cuatro aplicaciones de la escala que 
estamos considerando ahora. Por consiguiente, podemos concluir, como hemos hecho 
en relación con las aplicaciones de la escala en los servicios socioculturales de partida, 
que todos los ítems están consistentemente relacionados con el constructo que llamamos 
“calidad percibida” y que la escala QPSC permite medir dicho constructo con precisión. 
Si ahora nos detenemos en el análisis de fiabilidad de las subescalas, compuestas 
cada una con los ítems correspondientes a las tres dimensiones teóricas previstas, el 
resultado es también muy semejante al hallado para las subescalas de las aplicaciones 
originales. Efectivamente, encontramos (véase anexo 5) que la relación de los ítems con 
su dimensión correspondiente es aún más fuerte que la que mantienen con el constructo 
“calidad percibida” (correlación ítem/total corregida con valores casi siempre superiores 
a 0,600) y que la retirada de ítems referidos a la dimensión correspondiente produce 
disminuciones del coeficiente de mayor magnitud que cuando consideramos la escala en 
su conjunto (esto resulta particularmente acusado con los ítems relativos a la dimensión  
relativa a los Trámites, donde pueden producirse pérdidas del coeficiente de varias 
décimas, pasando, por ejemplo, de 0,800 a 0,600, aproximadamente, en el caso del ítem 
“Comodidad de los trámites”). Resulta destacable de nuevo que los mayores valores del 
coeficiente alfa se dan en la subescala referida a la dimensión “Personal”, tal como 
observábamos que ocurría en las muestras de referencia; algo que de nuevo nos lleva a 
concluir que estos items miden la dimensión correspondiente con más precisión que con 






4.4.2. Estabilidad temporal 
 
A partir de las puntuaciones de los items obtenidas con la aplicación de la escala en la 
biblioteca municipal de Guadarrama (Madrid) a los mismos usuarios en dos ocasiones 
sucesivas hemos conseguido una medida de fiabilidad (coeficiente de correlación antes-
depués) que arroja los resultados mostrados en la tabla 4.44 para cada uno de los items 
de la escala QPSC. 
 
 
Tabla 4.44: Coeficientes de fiabilidad:  
                  estabilidad temporal 














Horarios trámites 0,945 
Rapidez trámites 0,884 
Comodidad trámites 0,917 
Dimensión Instalaciones 0,822 
Dimensión Personal 0,801 
Dimensión Trámites 0,915 
Total escala 0,838 




Como puede verse en la tabla 4.44, los coeficientes de correlación entre los 
mismos items en los dos momentos de aplicación de la escala arrojan valores altos, 
oscilando entre 0,7 y 0,9, aproximadamente, en todos los casos. Esto significa que las 
puntuaciones de los usuarios en la escala muestran una alta estabilidad, pues, incluso 
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transcurridos más de 100 días entre una y otra ronda de encuestas, su percepción de los 
elementos de calidad del servicio (items) presenta escasa variación (sólo el ítem 
Simpatía del personal presenta un coeficiente ligeramente por debajo de 0,7). Al utilizar 
este coeficiente se ha vigilado que ni la naturaleza del servicio ni las formas de prestarlo 
en lo que se refiere a Instalaciones, Personal y Trámites han experimentado variaciones 
dignas de mención. 
Por consiguiente, y a la vista de los resultados de esta prueba de la fiabilidad de 
la escala, podemos afirmar que efectivamente QPSC muestra una alta fiabilidad desde la 




4.4.3. Fiabilidad de la escala QPSC desde el enfoque de la Teoría de Respuesta al 
Ítem 
Como se ha señalado en el capítulo de Método en lo que respecta a este apartado, para 
usar la metodología TRI hemos escogido el caso de la aplicación de QPSC en la 
Universidad Popular del municipio de referencia. Como TRI requiere de tamaños 
muestrales deseablemente superiores a los 500 casos (Muñiz, 1997, p. 52), se ha 
construido un único conjunto de datos reuniendo los casos de la encuesta en la 
Universidad Popular en 2003 (n = 310) y de la encuesta en la Universidad Popular en 
2005 (n = 429), sumando así un tamaño muestral total de 739 casos. Sin embargo, 
comoquiera que se han descartado todos los casos de sujetos con valores perdidos, el 
tamaño de la muestra con la que finalmente se ha trabajado quedó fijado en 628 sujetos. 
La primera cuestión planteada para aplicar esta metodología es comprobar la 
unidimensionalidad de la escala. Los resultados del análisis factorial exploratorio usado 
al efecto muestran que el porcentaje de varianza total explicada por el primer factor 
alcanza el 44,62% (tabla 4.45), que todos los ítems saturan en el primer factor por 
encima del nivel 0,40 y que todas las saturaciones en el primer factor son superiores a 
las saturaciones en los otros dos factores (tabla 4.46), y que el alfa de Cronbach (tabla 
4.47) arroja un valor de 0,879 para el conjunto de la escala (con correlaciones ítem-total 
casi siempre superiores a 0,500), lo que nos lleva a concluir que el supuesto de 
unidimensionalidad se cumple razonablemente bien. El gráfico de sedimentación, que 
ilustra el peso de los factores extraídos sobre la cantidad de la varianza total explicada, 




Tabla 4.45: Autovalores iniciales del Análisis Factorial 
                   (conjunto de datos Universidad Popular, n = 628) 
Factor Total % de la varianza % acumulado 
1 5,354 44,615 44,615 
2 1,934 16,120 60,735 
3 1,396 11,633 72,368 
4 0,703 5,857 78,225 
5 0,548 4,570 82,795 
6 0,482 4,016 86,811 
7 0,401 3,339 90,150 
8 0,339 2,821 92,971 
9 0,255 2,126 95,098 
10 0,222 1,850 96,948 
11 0,199 1,659 98,607 




Tabla 4.46: Matriz factorial del AFE (conjunto datos 




1 2 3 
Limpieza 0,438 0,300 0,124 
Accesibilidad 0,545 0,357 0,181 
Conservación 0,565 0,542 0,274 
Seguridad 0,583 0,360 0,190 
Confort 0,494 0,430 0,261 
Simpatía 0,750 -0,380 0,157 
Profesionalidad 0,805 -0,422 0,142 
Motivación 0,735 -0,434 0,179 
Comunicación 0,750 -0,446 0,130 
Horarios 0,665 0,074 -0,399 
Rapidez 0,700 0,128 -0,572 







Tabla 4.47: Correlación ítem-total de la escala (conjunto  






α de Cronbach 
si se elimina el 
elemento 
Limpieza 0,452 0,877 
Accesibilidad 0,555 0,871 
Conservación 0,575 0,869 
Seguridad 0,591 0,868 
Confort 0,504 0,875 
Simpatía 0,634 0,867 
Profesionalidad 0,673 0,865 
Motivación 0,602 0,868 
Comunicación 0,614 0,867 
Horarios 0,607 0,868 
Rapidez 0,610 0,867 


















Figura 4.6: Gráfico de sedimentación del AFE con el conjunto de datos  




Las tablas 4.48 y 4.49 muestran, respectivamente, la distribución de frecuencias 
relativas de las alternativas de respuesta de los ítems antes y después de agruparlos 
(según el criterio de que ofrezcan al menos una frecuencia de 0,03). La tabla 4.50 
muestra los parámetros estimados por el procedimiento de máxima verosimilitud. 
Recordemos que en la terminología de TRI se usa la expresión “nivel de rasgo” para 
referirse al nivel de actitud que mide la escala QPSC: en nuestro caso, la satisfacción 
con el servicio que hemos postulado como indicador de la calidad percibida por el 
usuario del mismo. 
 
 
Tabla 4.48: Distribución de frecuencias relativas de las alternativas de respuesta de 
                  los ítems antes de agruparlos 
ÍTEMS 
Alternativas 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
Limpieza 0,01 0,00 0,01 0,01 0,08 0,11 0,18 0,26 0,15 0,17 
Accesibilidad 0,01 0,01 0,01 0,02 0,09 0,11 0,17 0,24 0,13 0,20 
Conservación 0,01 0,01 0,03 0,04 0,14 0,20 0,20 0,21 0,08 0,09 
Seguridad 0,02 0,00 0,02 0,03 0,08 0,14 0,20 0,23 0,12 0,17 
Confort 0,02 0,01 0,03 0,06 0,13 0,16 0,18 0,18 0,11 0,12 
Simpatía 0,01 0,00 0,00 0,00 0,02 0,04 0,10 0,17 0,23 0,43 
Profesionalidad 0,00 0,00 0,00 0,00 0,02 0,04 0,08 0,17 0,23 0,44 
Motivación 0,01 0,00 0,00 0,01 0,01 0,05 0,10 0,18 0,22 0,42 
Comunicación 0,00 0,00 0,01 0,01 0,02 0,05 0,09 0,14 0,21 0,48 
Horarios trámites 0,00 0,00 0,00 0,00 0,03 0,07 0,13 0,24 0,20 0,31 
Rapidez trámites 0,01 0,00 0,01 0,01 0,03 0,07 0,11 0,19 0,21 0,35 












Tabla 4.49: Distribución de frecuencias relativas de las alternativas de  
        respuesta de los ítems después de agruparlas 
ÍTEMS 
Alternativas 
1 a 5 6 7 8 9 10 
Limpieza 0,13 0,11 0,18 0,26 0,15 0,17 
Accesibilidad 0,15 0,11 0,17 0,24 0,13 0,20 
Conservación 0,23 0,20 0,20 0,21 0,08 0,09 
Seguridad 0,14 0,14 0,20 0,23 0,12 0,17 
Confort 0,25 0,16 0,18 0,18 0,11 0,12 
Simpatía 0,03 0,04 0,10 0,17 0,23 0,43 
Profesionalidad 0,03 0,04 0,08 0,17 0,23 0,44 
Motivación 0,03 0,05 0,10 0,18 0,22 0,42 
Comunicación 0,04 0,05 0,09 0,14 0,21 0,48 
Horarios trámites 0,05 0,07 0,13 0,24 0,20 0,31 
Rapidez trámites 0,06 0,07 0,11 0,19 0,21 0,35 




Tabla 4.50: Parámetros estimados de los ítems 
ÍTEMS 
Parámetros 
b1 b2 b3 b4 b5 a 
Limpieza -2,36 -1,43 -0,42 0,95 2,07 0,93 
Accesibilidad -1,87 -1,19 -0,38 0,74 1,56 1,13 
Conservación -1,52 -0,46 0,53 1,96 2,95 0,95 
Seguridad -1,90 -1,02 -0,13 0,93 1,67 1,17 
Confort -1,43 -0,48 0,42 1,54 2,61 0,90 
Simpatía -1,96 -1,55 -1,03 -0,49 0,15 3,96 
Profesionalidad -1,93 -1,49 -1,03 -0,49 0,11 4,61 
Motivación -1,89 -1,45 -0,99 -0,42 0,19 3,75 
Comunicación -1,87 -1,47 -1,01 -0,55 0,05 3,84 
Horarios trámites -2,51 -1,72 -0,98 -0,05 0,74 1,57 
Rapidez trámites -2,33 -1,61 -1,00 -0,24 0,57 1,53 




Respecto a los parámetros b, todos los ítems mostraron un comportamiento adecuado 
según lo apuntado en los fundamentos de la TRI descritos en el capítulo de 
Metodología, con distancias suficientes entre los valores de b de las diferentes 
alternativas u opciones y situados en límites cercanos al intervalo entre -2 y 2. 
Concretamente, se observa que para los ítems Limpieza, Accesibilidad, Conservación, 
Seguridad y Confort, los parámetros b se distribuyen a lo largo de todo el continuo del 
rasgo (entre -2 y 2) de manera bastante simétrica y bien distanciados entre sí. Esto 
significa que para esos ítems la elección de alternativas altas o bajas (puntuaciones altas 
o bajas en el gradiente de los ítems de la escala, que ofrece, una vez transformado, un 
rango de 1 a 6) tiene una correspondencia bastante precisa con niveles de rasgo bajos o 
altos. Dicho de otro modo, es necesario un nivel de rasgo alto para dar respuestas 
elevadas (puntuaciones altas) en estos ítems. Para los demás ítems, sin embargo, los 
parámetros b se concentran en la parte baja y media del nivel de rasgo (entre -2 y 0,5). 
Por tanto, para dichos ítems, un nivel medio de rasgo es suficiente para dar una 
respuesta alta en el ítem. 
Respecto al parámetro a, de discriminación, los ítems Simpatía, Profesionalidad, 
Motivación y Comunicación  obtuvieron los valores más elevados (3,96, 4,61, 3,75 y 
3,84, respectivamente), siendo por tanto ítems con gran poder discriminativo. Esto 
significa que un nivel de rasgo distinto produce respuestas también muy diferenciadas 
en estos ítems. Los ítems Horarios, Rapidez y Comodidad de los trámites obtuvieron 
valores de discriminación medios (1,57, 1,53 y 1,39, respectivamente). Los items 
Limpieza, Accesibilidad, Conservación, Seguridad y Confort de las instalaciones 
presentaron en cambio niveles de discriminación bajos (0,93, 1,13, 0,95, 1,17 y 0,90, 
respectivamente), lo cual significa que sujetos con niveles de rasgo distintos podrían dar 
respuestas parecidas a estos ítems o, dicho de otro modo, que un sujeto con un nivel de 
rasgo determinado puede dar respuestas diferentes a estos ítems. Los ítems más 
discriminativos de la escala son, por tanto, los que miden los niveles de rasgo bajos y 
medios. Esto significa indudablemente que la escala QPSC proporciona una medida 
más precisa de los sujetos con niveles de rasgo bajos, mientras que dará medidas más 
inexactas de los sujetos con niveles altos de rasgo. Por tanto, estos resultados apuntan a 
que la escala detectará de manera adecuada cuándo un sujeto se encuentra insatisfecho 
con el servicio (es decir, cuando su calidad percibida es baja), pero no tanto cuándo se 
encuentra satisfecho con el mismo (es decir, cuando su calidad percibida es alta). 
190 
 
La figuras 4.7 y 4.8 muestran las Funciones de Respuesta al Ítem, es decir, la 
representación gráfica de las probabilidades de elegir cada opción de respuesta en 
función del nivel del rasgo (también se denominan “curvas características operantes”: 
Abad et al., 2011, p. 420). Cada opción de respuesta se representa con un tipo de línea 
distinto. En cada uno de los gráficos, la probabilidad de elegir la alternativa está 
reflejada en el eje de ordenadas, mientras que el nivel del rasgo aparece en el eje de 
abscisas. En general, en todos los ítems la alternativa más baja (alternativa u opción 1) 
es más elegida conforme menor es el nivel de rasgo del sujeto y la probabilidad de 
elegir dicha alternativa decrece conforme disminuye el nivel de rasgo. Exactamente lo 
contrario ocurre con la alternativa más alta (alternativa u opción 6): la probabilidad de 
escogerla crece conforme el nivel de rasgo aumenta. Las alternativas intermedias tienen 
un punto óptimo en el nivel de rasgo en el que la probabilidad de escoger esa alternativa 
es máxima. Dicha probabilidad disminuye según nos alejamos de ese punto óptimo por 
un lado u otro. En ocasiones se observa que las curvas de unas alternativas quedan 
completamente debajo de las otras (por ejemplo, en el ítem de Accesibilidad, la curva de 
la alternativa 2 está siempre bajo la curva de la alternativa 1). Esto significa que siempre 
es más probable escoger la alternativa 1 que la 2 y, por tanto, la alternativa 2 apenas 
aporta poder discriminativo al ítem. 
En la figura 4.9 se representan gráficamente la Función de Información del Test 
y su inversa, el error típico de medida. En las dos curvas se observa en definitiva el 
mismo resultado: el test es más adecuado para los sujetos con niveles de rasgo bajos o 
medios. En concreto, se obtienen resultados de medida óptimos cuando el nivel de 
satisfacción de los sujetos está entre -2 y 0. En los niveles aún más bajos (y 
estadísticamente muy improbables), la precisión de la medida desciende 
paulatinamente. Lo mismo sucede conforme el nivel de rasgo es superior al promedio 




































Figura 4.9: Funciones de información y de error típico de medida del test completo. 
 
 
Por consiguiente, el test, la escala QPSC, ofrece una estimación muy adecuada del nivel 
de rasgo de los sujetos con bajo nivel de rasgo, mientras que la medida se vuelve poco 
precisa conforme el nivel de rasgo de los sujetos crece: el test no parece muy adecuado 
para discriminar entre dos sujetos con un nivel de rasgo medio-alto y alto, pero 
detectará con precisión a los sujetos que tengan niveles de rasgo por debajo de la media. 
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En cuanto a la bondad del ajuste del modelo a los datos desde un punto de vista 
estadístico, los resultados son los mostrados en la tabla 4.50. Vemos que hay cuatro 
ítems (Conservación de las instalaciones, Simpatía, Profesionalidad y Motivación del 
personal) que arrojan valores de χ2 estadísticamente significativos (p < 0,05) y que por 
tanto no permiten concluir que en estos casos el modelo ajusta suficientemente bien a 
los datos (rechazamos la hipótesis nula de igualdad entre modelo y datos). El conjunto 
del test arroja igualmente un valor de χ2 estadísticamente significativo, indicativo por 
consiguiente de que el modelo utilizado no se ajusta bien a los datos provenientes de la 
aplicación de la escala QPSC. 
 
Tabla 4.50 Bondad del ajuste del modelo MRG a los datos 
ÍTEMS χ2 g.l. p 
Limpieza 37,706 36 0,391 
Accesibilidad 31,027 35 0,660 
Conservación 76,281 32 0,000 
Seguridad 33,327 35 0,549 
Confort 43,292 35 0,159 
Simpatía 39,713 19 0,004 
Profesionalidad 48,642 19 0,000 
Motivación 44,507 20 0,001 
Comunicación 32,008 21 0,058 
Horarios trámites 32,032 27 0,231 
Rapidez trámites 30,791 29 0,375 
Comodidad trámites 28,214 30 0,559 
Total escala QPSC 477,540 338 0,000 
 
 
Por su parte, el análisis gráfico de residuos entre las curvas que representan las 
probabilidades observadas y teóricas de elegir las distintas alternativas u opciones de 
respuesta (1, 2, …, 6) de los ítems que componen QPSC muestran unos resultados no 
del todo coincidentes con los resultados del estudio de la bondad del ajuste basado en 
χ2. Hemos representado aquí solamente los gráficos de las curvas de algunos ítems que 
en el análisis estadístico mostraba desajuste entre datos y modelo (figuras 4.10 y 4.11). 
En el anexo 6 pueden verse todos los demás gráficos. En la mayoría de los casos los 
195 
 
valores teóricos se encuentran dentro de los intervalos de confianza de las 
probabilidades observadas. En el caso del ítem Conservación de las instalaciones 
observamos los más importantes desajustes entre valores teóricos y empíricos en las 
opciones 1, 4 y 6, y en esta última opción sobre todo en los niveles de rasgo más altos 
(la observación de estos gráficos permite determinar, pues, no solo que opciones del 
ítem muestran un mejor o peor ajuste, sino también establecer en qué niveles de rasgo el 
modelo predice mejor o peor los resultados de la aplicación empírica del test). De 
manera que podemos asumir que efectivamente existe coincidencia entre los análisis 
estadístico y gráfico de la bondad del ajuste para este ítem. Sin embargo, en los gráficos 
correspondientes a las distintas opciones del ítem Profesionalidad del personal, 
observamos que no hay residuos muy notables entre las probabilidades observadas y las 
teóricas (el peor ajuste se observa en la opción 2), de tal modo que la comprobación del 
ajuste por el método de los gráficos de residuos contradice en gran medida los 
resultados obtenidos con la prueba de χ2. Muy semejante resultado se obtiene con los 
gráficos de los otros dos ítems que presentaban mal ajuste con el análisis basado en 
χ2.Teniendo en cuenta los problemas señalados en la literatura para esta última prueba, 
como son una gran sensibilidad de χ2 a los tamaños muestrales, sobre todo, pero 
también cierta incertidumbre sobre la distribución de contraste (Sueiro y Abad, 2009), 
no parece injustificado dar mayor prevalencia al método gráfico. Concluiríamos así que, 
en definitiva, la bondad del ajuste del modelo MRG utilizado a los datos empíricos 
obtenidos con la aplicación de la escala QPSC en el servicio sociocultural escogido para 

















Figura 4.10: Curvas teórica y empírica de las distintas opciones del ítem Conservación 






























Figura 4.11: Curvas teóricas y empíricas de las opciones del item Profesionalidad del 
Personal en la aplicación de la escala QPSC en la Universidad Popular 
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4.5. Validez de la escala QPSC 
En este apartado se exponen los resultados del estudio de validez de la escala QPSC 
llevado a cabo, mostrando las evidencias de validez basadas en tres criterios: contenido, 
relación con otras variables y estructura interna. 
 
 
4.5.1. Evidencias de validez basadas en el contenido: validez inter-jueces 
 
Se han administrado sendos cuestionarios (veáse anexo 1) con las preguntas señaladas 
en el apartado de Metodología a los jefes de los ocho servicios socioculturales allí 
señalados, lo cual supone contar con 10 cuestionarios cumplimentados para cada 
cuestión, pues en el caso del servicio de Escuelas Infantiles, al haber tres de éstas son 
tres los jefes de este servicio. Los resultados de esta operación son los que se muestran 
en la tabla 4.51: 
 
Tabla 4.51: Valoración de la relevancia de cada ítem para representar la dimensión 
                    correspondiente 
Subdimensiones 
Jueces Estadísticos 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 X  Mdn At 
Instalaciones 5 4 3 5 5 4 4 5 5 4 4,4 4,5 2 
Personal 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4,9 5 1 
Trámites 3 5 5 5 5 4 4 5 4 4 4,4 4,5 2 
Discrep. con mediana 2 1 2 1 1 1 2 1 1 1  
 
 
A la vista estos resultados, la conclusión que podemos extraer es clara: los índices de 
representación o relevancia sustentan consistentemente que el concepto de “calidad 
percibida del servicio” tiene que ver fundamentalmente con las instalaciones, el 
personal y la organización de trámites del servicio, pues las medias y las medianas, 
tomadas como índices de relevancia, son muy superiores al valor de corte mínimo que 
hemos fijado para ambos estadísticos: 3,5 para la media y 3,0 para la mediana. 
 Para calcular los índices de congruencia ítem/objetivo, se ordenan primero los 
datos adecuadamente según provienen de las evaluaciones de los jefes de cada servicio 
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Tabla 4.52: Puntuaciones de los jueces para expresar la congruencia ítem/ 










1 +1 +1 +1 +1 +1 +1 +1 +1 +1 +1 10 
2 +1 +1 +1 +1 +1 +1 +1 +1 +1 +1 10 
3 +1 +1 +1 +1 +1 +1 +1 +1 +1 +1 10 
4 +1 +1 +1 +1 +1 +1 +1 +1 +1 +1 10 




1 -1 -1 -1 -1 -1 -1 -1 -1 -1 -1 -10 
2 -1 -1 -1 -1 -1 -1 -1 -1 -1 -1 -10 
3 -1 -1 -1 -1 -1 -1 -1 -1 -1 -1 -10 
4 -1 -1 -1 -1 -1 -1 -1 -1 -1 -1 -10 




1 -1 -1 -1 -1 -1 -1 -1 -1 -1 -1 -10 
2 -1 -1 -1 -1 -1 -1 -1 -1 -1 -1 -10 
3 -1 -1 -1 -1 -1 -1 -1 -1 -1 -1 -10 
4 -1 -1 -1 -1 -1 -1 -1 -1 -1 -1 -10 






Tabla 4.53: Puntuaciones de los jueces para expresar la congruencia ítem/ 






Σxi 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
 
Instalaciones 
6 -1 -1 -1 -1 -1 -1 -1 -1 -1 -1 -10 
7 -1 -1 -1 -1 -1 -1 -1 -1 -1 -1 -10 
8 -1 -1 -1 -1 -1 -1 -1 -1 -1 -1 -10 
9 -1 -1 -1 -1 -1 -1 -1 -1 -1 -1 -10 
 
Personal 
6 -1 +1 +1 +1 +1 -1 0 +1 +1 +1 7 
7 +1 +1 +1 +1 +1 +1 +1 +1 +1 +1 10 
8 +1 +1 +1 +1 +1 +1 +1 +1 +1 +1 10 
9 +1 +1 +1 +1 +1 0 +1 +1 +1 +1 9 
 
Trámites 
6 -1 -1 -1 -1 -1 -1 -1 -1 -1 -1 -10 
7 -1 -1 -1 -1 -1 -1 -1 -1 -1 -1 -10 
8 -1 -1 -1 -1 -1 -1 -1 -1 -1 -1 -10 









Tabla 4.54: Puntuaciones de los jueces para expresar la congruencia ítem/ 






Σxi 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
 
Instalaciones 
10 -1 -1 -1 -1 -1 -1 -1 -1 -1 -1 -10 
11 -1 -1 -1 -1 -1 -1 -1 -1 -1 -1 -10 
12 -1 -1 -1 -1 -1 -1 -1 -1 -1 -1 -10 
 
Personal 
10 -1 -1 -1 -1 -1 -1 -1 -1 -1 -1 -10 
11 +1 +1 -1 +1 -1 -1 -1 -1 -1 -1 -7 
12 -1 -1 -1 -1 -1 -1 -1 -1 -1 -1 -10 
 
Trámites 
10 +1 +1 +1 +1 +1 +1 +1 +1 +1 +1 10 
11 +1 +1 +1 +1 +1 -1 +1 +1 +1 +1 8 




Aplicando seguidamente a estos datos la fórmula de cálculo del índice de 
congruencia indicada en el capítulo de Método, obtenemos unos resultados como los 
que se muestran en la tabla 4.55. 
 
 
Tabla 4.55: Índices de congruencia factor/item 
Ítems 
Dimensiones 
Instalaciones Personal Trámites 
Limpieza 1,000 -0,500 -0,500 
Accesibilidad 1,000 -0,500 -0,500 
Conservación 1,000 -0,500 -0,500 
Seguridad 1,000 -0,500 -0,500 
Confort 1,000 -0,500 -0,500 
Simpatía -0,375 0,750 -0,375 
Profesionalidad -0,500 1,000 -0,500 
Motivación -0,500 1,000 -0,500 
Comunicación -0,475 0,950 -0,475 
Horarios trámites -0,500 -0,500 1,000 
Rapidez trámites -0,600 -0,150 0,750 




A la vista de estos resultados, la conclusión parece evidente: los índices de congruencia 
factor/ítem arrojan puntuaciones siempre por encima de 0,75 (punto de corte que hemos 
establecido al efecto), de manera que se puede entender que efectivamente los distintos 
grupos de ítems están consistentemente asociados con los factores correspondientes en 
el sentido propuesto en la hipótesis de partida. 
En definitiva, podemos concluir que: a) en la actualidad los gestores de los 
servicios socioculturales señalados consideran, como cuando se diseñó la escala 
originalmente, que la valoración de las instalaciones, el personal y la organización de 
los trámites para recibir el servicio equivale a la valoración de la calidad (percibida) del 
servicio, pues son esos tres factores los que están principalmente involucrados en la 
prestación del mismo; b) en la actualidad los gestores de los servicios entienden, como 
cuando se diseñó la escala, que los distintos ítems de la escala se agrupan, 
efectivamente, tal como se agruparon cuando se diseñó originalmente. 
La validez de QPSC basada en  evidencias relativas al contenido parece, por 
consiguiente, fuera de toda duda: las pruebas efectuadas muestran que, efectivamente, el 
instrumento mide lo que se pretende medir: la calidad percibida del servicio por sus 
usuarios, fundamentada en sus percepciones de una serie de atributos relacionados con 
las tres dimensiones apuntadas. 
 
 
4.5.2. Evidencias de validez basadas en la relación con un criterio 
Calculando el coeficiente de validez en los términos señalados en el apartado de 
Metodología para las cuatro aplicaciones de la escala QPSC en los servicios 
socioculturales de referencia obtenemos los siguientes resultados (tabla 4.56): 
 
Tabla 4.56: Coeficientes de correlación obtenidos en los servicios socioculturales de 
                    referencia 








Coeficiente rxy 0,6811 0,7417 0,8242 0,6985 
U. Popular: Universidad Popular; E.Música: Escuela de Música 
 
 
Como vemos en la tabla 4.56, los valores del coeficiente de validez son altos, lo cual 
indicaría que efectivamente las puntuaciones de la escala y las de la Valoración Global 
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del Servicio están correlacionan fuertemente y que, consiguientemente, hay una alta 
correspondencia entre puntuar alto o bajo en la una y hacer lo propio en la otra. De 
acuerdo con el principio de las evidencias de validez basadas en la relación con un 
criterio, podríamos concluir que a la vista de estos resultados la escala QPSC posee en 
estos casos estudiados una considerable validez. 
Realizando la misma operación con los datos de las encuestas realizadas en los 
servicios socioculturales de los otros municipios considerados, el resultado es el 
siguiente (tabla 4.57): 
  
Tabla 4.57: Coeficientes de correlación obtenidos en los servicios socioculturales 
                    de comparación 




C.J. La Coruña 
2006 




0,8103 0,8664 0,6840 0,7619 
C.J.Leganés: Centro de Juventud de Leganés; C.J. Coruña: Centro de Jóvenes de La Coruña 
 
 
El valor del coeficiente en estos casos es semejante al hallado en los casos anteriores y 
la consecuencia, por tanto, también lo es: todo apunta a un elevado grado de validez de 
la escala QPSC en estas aplicaciones, según el principio de las evidencias de validez 
basadas en la relación con un criterio. 
 Si hallamos el coeficiente de correlación de Pearson entre“valoración global del 
servicio” en el test y en el retest (datos de la biblioteca municipal de Guadarrama), 
obtenemos un valor de 0,918. Con este coeficiente, usado como estimador general del 
coeficiente de fiabilidad del criterio, podemos corregir la atenuación en las relaciones 
entre puntuaciones de QPSC y Valoración Global del Servicio, de manera que, por 













Y procediendo de igual modo para el resto de los casos, obtenemos los siguientes 





Tabla 4.58: Coeficientes de correlación corregidos en en los servicios socioculturales 
                    de referencia 










0,7604 0,8238 0,9008 0,7715 




Tabla 4.59: Coeficientes de correlación corregidos en los servicios socioculturales de 
                    comparación 




C.J. La Coruña 
2006 




0,8990 0,9336 0,7618 0,8228 




Observándose, por tanto, ganancias apreciables en los coeficientes de validez y 
reforzándose en consecuencia la anterior conclusión de que la escala QPSC posee una 
buena validez desde el punto de vista de las evidencias basadas en la relación con un 
criterio externo (en el modo de “validez convergente”). Además, los coeficientes no 
atenuados no alcanzan el valor de 0,95, que se ha estimado (Carretero-Dios y Pérez, 
2005) que podría indicar una infra-representación del constructo si se tiene en cuenta el 
problema apuntado en la llamada “paradoja de la atenuación” (Loevinger, 1957; 
Masters, 1988; Sitgreaves, 1961), relativo a la relación no monotónica entre fiabilidad y 
validez (una correlación ítem-total muy alta puede significar pobre validez de 




4.5.3. Evidencias de validez basadas en la estructura interna: Análisis factorial 
exploratorio 
Como consecuencia de aplicar el análisis factorial exploratorio con las especificaciones 
señaladas en el apartado de Metodología a los datos de las cuatro encuestas realizadas 
en los servicios socioculturales del municipio de referencia, hemos obtenido los 
resultados mostrados en la tabla 4.60. 
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Tabla 4.60: KMO y Prueba de esfericidad de Barlett en el AFE con los datos  
                   de los servicios socioculturales de referencia 








KMO 0,847 0,881 0,871 0,869 
χ2 Test de Barlett 2038,98 2564,18 1431,35 1735,14 
Grados de libertad 66 66 66 66 
Signif. Test Bartlett 0,000 0,000 0,000 0,000 
   U. Popular: Universidad Popular; E. Música: Escuela de Música 
 
 
Comprobamos primeramente que el análisis factorial en todos los casos es pertinente, 
pues el estadístico de adecuación muestral, KMO (que oscila entre 0 y 1 e indica el 
grado de intercorrelación de los items), alcanza un valor cercano o superior a 0,85, que 
puede considerarse excelente (Hair et al., 1999, pp. 88-89), y el test de esfericidad de 
Barlett, que contrasta la hipótesis nula de que la matriz de correlaciones es una matriz 
identidad (“unos” en su diagonal principal y “ceros” fuera de la diagonal), resulta 
estadísticamente significativo. Mostramos a continuación los principales resultado del 




Tabla 4.61: Varianza total explicada  con los datos de la Universidad Popular 












1 5,069 42,244 42,244 5,435 45,292 45,292 
2 2,005 16,707 58,952 1,750 14,584 59,876 
3 1,549 12,911 71,863 1,305 10,871 70,747 
4 0,671 5,593 77,456 0,780 6,503 77,250 
5 0,633 5,278 82,735 0,549 4,573 81,823 
6 0,495 4,124 86,859 0,485 4,045 85,868 
7 0,436 3,634 90,493 0,416 3,470 89,339 
8 0,391 3,256 93,750 0,364 3,037 92,376 
9 0,253 2,109 95,858 0,280 2,336 94,711 
10 0,206 1,717 97,575 0,257 2,140 96,852 
11 0,153 1,271 98,846 0,204 1,698 98,549 













Figura 4.12: Gráficos de sedimentación del AFE con los datos de la Universidad 




Podemos observar (tabla 5.4.3.2) que en los análisis factoriales con los datos de las dos 
aplicaciones de la escala en la Universidad Popular aparecen siempre tres factores, con 
autovalores superiores a la unidad, que explican más del 70% de la varianza total 
(71,86% en el caso de la Universidad Popular en 2003 y 70,75% en el caso de la 
Universidad Popular en 2005), lo cual puede interpretarse como que poseen una gran 
potencia explicativa del constructo, pues apenas una cuarta parte de la varianza global 
empírica de los items quedaría sin explicar una vez encuadrados en los tres factores 
enunciados. En los gráficos de sedimentación correspondientes (figura 4.12), 
observamos cómo la pendiente suavemente ascendente de la línea que va uniendo los 
autovalores sufre un brusco cambio de inclinación cuando llega al punto del factor tres, 
corroborando, por tanto, lo apreciado numéricamente en la tabla 4.61, en el sentido de 
que son esos tres factores los que explican proporcionalmente mucha más varianza que 









Tabla 4.62:  Saturaciones en el primer factor con los datos  
                    de la Universidad Popular en 2003 y 2005 
ÍTEMS Datos 2003 Datos 2005 
Limpieza 0,542 0,387 
Accesibilidad 0,498 0,572 
Conservación 0,530 0,582 
Seguridad 0,514 0,594 
Confort 0,389 0,549 
Simpatía 0,786 0,644 
Profesionalidad 0,807 0,796 
Motivación 0,792 0,716 
Comunicación 0,770 0,740 
Horarios 0,559 0,720 
Rapidez 0,648 0,728 
Comodidad 0,550 0,690 
 
 
En la tabla 4.62, construida con los datos de la matriz factorial sin rotar,  apreciamos 
que todos los items presentan cargas sobre el primer factor superiores a 0,30 como 
mínimo, que es el criterio comúnmente aceptado para concluir que un ítem puede 
incluirse dentro de un factor (Aron y Aron, 2001; Hair et al., 2001; Nunnaly y Berstein, 
1995) y para que algunos autores concluyan que un test es básicamente unidimensional 




Tabla 4.63: Matriz de configuración en la Universidad Popular (tres factores) 
 
ÍTEMS 
Datos de 2003 Datos de 2005 
Factor Factor 
1 2 3 1 2 3 
Limpieza 0,029 0,638 0,089 0,015 0,428 -0,049 
Accesibilidad 0,003 0,702 -0,004 0,044 0,580 -0,099 
Conservación -0,057 0,852 -0,034 -0,058 0,875 0,064 
Seguridad 0,086 0,547 0,069 0,020 0,716 -0,021 
Confort -0,017 0,623 -0,053 0,006 0,755 0,057 
Simpatía 0,864 0,049 -0,008 0,723 0,023 -0,006 
Profesionalidad 0,902 0,007 0,016 0,921 0,005 -0,002 
Motivación 0,898 0,031 -0,025 0,887 -0,014 0,042 
Comunicación 0,921 -0,068 0,015 0,837 -0,011 -0,037 
Horarios 0,094 0,011 0,652 0,081 0,058 -0,742 
Rapidez -0,024 -0,007 0,941 -0,003 0,007 -0,889 





En la matriz de configuración (tabla 4.63) se recogen las saturaciones o pesos directos 
de cada ítem sobre cada factor tras la rotación (se representan, pues, los pesos del 
modelo factorial oblicuo diseñado para este AFE). Las saturaciones de esta matriz 
representan la contribución neta de cada ítem a cada factor y proporcionan, por tanto, la 
manera más sencilla y directa de interpretar la solución del análisis factorial. En el caso 
de los datos de las encuestas realizadas en la Universidad Popular, en esta matriz 
observamos con claridad que las correlaciones entre algunos ítems y un determinado 
factor son muy elevadas, pero muy bajas entre esos ítems y los otros factores, indicando 
que el primer factor aglutina los cuatro items que teóricamente se prevé que se 
corresponden con la dimensión Personal; el segundo factor aglutina los cinco que se 
corresponden con la dimensión Instalaciones; y el tercer factor engloba los tres 
correspondientes a la dimensión Trámites. El signo negativo de algunos de los pesos 
(saturación ítem-factor) no tiene significado especial. Simplemente quiere decir que los 
ítems correspondientes se relacionan con el factor (y lo definen) de manera opuesta; la 





Tabla 4.63: Correlaciones entre los factores en la Universidad Popular 
 Datos de 2003 Datos de 2005 
Factores 1º 2º 3º 1º 2º 3º 
1º 1,000 0,386 0,392 1,000 0,470 0,513 
2º 0,386 1,000 0,446 0,470 1,000 0,548 
3º 0,392 0,446 1,000 0,513 0,548 1,000 
 
 
Si ahora observamos la matriz de correlaciones entre los factores de los AFE 
practicados con los datos de la Universidad Popular (tabla 4.63), vemos que los 
coeficientes toman valores intermedios, indicativos de que los tres factores son 
diferentes pero relacionados. Este resultado corrobora lo visto en la matriz de 
configuración del AFE y lo interpretamos como que efectivamente el constructo 
“calidad percibida” del servicio de la Universidad Popular presenta  tres dimensiones (o 






Tabla 4.64: Matriz de estructura factorial con los datos de la Universidad Popular 
                   en 2003 y 2005 
 
ITEMS 
Datos de 2003 Datos de 2005 
Factor Factor 
1 2 3 1 2 3 
Limpieza 0,315 0,684 0,353 0,243 0,460 -0,277 
Accesibilidad 0,273 0,702 0,273 0,371 0,651 -0,421 
Conservación 0,257 0,817 0,275 0,318 0,814 -0,353 
Seguridad 0,329 0,608 0,323 0,369 0,736 -0,399 
Confort 0,200 0,596 0,184 0,330 0,729 -0,334 
Simpatía 0,880 0,380 0,396 0,738 0,367 -0,415 
Profesionalidad 0,912 0,363 0,422 0,924 0,439 -0,509 
Motivación 0,900 0,369 0,388 0,857 0,382 -0,437 
Comunicación 0,902 0,294 0,399 0,852 0,402 -0,490 
Horarios 0,390 0,304 0,699 0,515 0,477 -0,816 
Rapidez 0,393 0,353 0,928 0,488 0,462 -0,891 




Por último, la matriz de estructura de los análisis factoriales con los datos de las dos 
encuestas en la Universidad Popular (tabla 4.64) representa las correlaciones de los 
items con los factores de la solución rotada, y en ella se recogen tanto los efectos 
directos del factor sobre el ítem, como los efectos indirectos de otros factores a través de 
su correlación con ese factor; es, por tanto, particularmente interesante en nuestro caso, 
ya que presuponemos que los factores (dimensiones) que comprende la escala QPSC 
están relacionados entre sí y ello debería implicar la observación de correlaciones de 
mayor entidad entre los factores teóricos y los items correspondientes y correlaciones 
más bajas, pero apreciables, entre estos items y el resto de factores. Vemos, en efecto, 
que en la matriz de estructura el primer factor aglutina las cuatro variables relativas al 
Personal del servicio; el segundo factor comprende las cinco variables correspondientes 
a las Instalaciones; y, finalmente, el tercer factor engloba las tres variables referidas a 
los Trámites para usar el servicio. Sólo encontramos algún problema para incluir al ítem 
Limpieza dentro del factor correspondiente en el caso de la matriz obtenida con los 
datos de la encuesta de 2005, pues su peso factorial (0,460) es notablemente menor que 
los pesos de los otros cuatro ítems que se agrupan en el segundo factor y menor incluso 
que los de otros ítems de la escala en la columna de este factor, pero el hecho de que 
esta variable presente pesos mucho menores en los otros dos factores nos lleva a 




Los resultados del AFE con los datos de la Escuela de Música ofrecen cierta semejanza 
con los de la Universidad Popular que acabamos de comentar, tal como puede 
apreciarse en las tablas y gráficos siguientes. 
 
Tabla 4.65: Varianza total explicada con los datos de la Escuela de Música 












1 6,194 51,615 51,615 5,684 47,369 47,369 
2 1,703 14,189 65,804 1,740 14,501 61,870 
3 1,098 9,149 74,953 1,344 11,199 73,069 
4 0,698 5,815 80,768 0,731 6,088 79,157 
5 0,503 4,194 84,962 0,587 4,889 84,046 
6 0,421 3,504 88,466 0,473 3,946 87,991 
7 0,365 3,044 91,510 0,397 3,305 91,297 
8 0,287 2,393 93,903 0,332 2,765 94,062 
9 0,238 1,980 95,883 0,316 2,635 96,697 
10 0,214 1,786 97,669 0,189 1,576 98,273 
11 0,166 1,385 99,054 0,137 1,145 99,418 








Figura 4.13: Gráficos de sedimentación del AFE con los datos de la 
Escuela de Música en 2004 y 2006 
 
 
En la tabla 4.65 observamos que también aparecen tres factores, con autovalores 
superiores a la unidad, que explican más del 73% de la varianza total (74,95% en el caso 
de 2004 y 73,07% en el caso de 2006), permitiéndonos interpretar también ahora que 
tienen una gran potencia explicativa, pues apenas una cuarta parte de la varianza total de 
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los items quedaría sin explicar una vez descontados esos tres factores. En los gráficos de 
saturación correspondientes (figura 4.13), observamos que la pendiente de la línea que 
va uniendo los autovalores sufre un notable cambio de inclinación cuando llega al punto 
del factor tres, corroborando, por tanto, lo apreciado numéricamente en la tabla 4.65, en 
el sentido de que también ahora son esos tres factores los que explican 
proporcionalmente mucha más varianza que los otros factores y que son los que 
conforman la estructura dimensional del constructo. 
 
     
Tabla 4.66: Saturaciones en el primer factor con los datos  
                   de la Escuela de Música en 2004 y 2006 
ÍTEMS Datos de 2004 Datos de 2006 
Limpieza 0,726 0,584 
Accesibilidad 0,520 0,530 
Conservación 0,781 0,621 
Seguridad 0,665 0,587 
Confort 0,682 0,461 
Simpatía 0,772 0,834 
Profesionalidad 0,705 0,824 
Motivación 0,720 0,868 
Comunicación 0,805 0,826 
Horarios 0,615 0,536 
Rapidez 0,658 0,577 




En la tabla 4.66, relativa a los datos de la matriz factorial sin rotar,  apreciamos que 
todos los items presentan saturaciones sobre el primer factor apreciablemente superiores 
a 0,30, que ya hemos señalado que es el criterio comúnmente aceptado para concluir 














Tabla 4.67: Matriz de configuración en la Escuela de Música (tres factores) 
 
ÍTEMS 
Datos de 2004 Datos de 2006 
Factor Factor 
1 2 3 1 2 3 
Limpieza 0,738 -0,019 0,071 -0,068 0,782 0,046 
Accesibilidad 0,542 -0,005 0,044 -0,007 0,549 0,152 
Conservación 0,955 0,104 0,016 -0,072 0,839 0,039 
Seguridad 0,672 -0,147 -0,078 0,067 0,735 -0,071 
Confort 0,675 -0,063 0,038 0,117 0,519 -0,072 
Simpatía 0,245 -0,696 -0,021 0,875 0,022 0,049 
Profesionalidad -0,045 -0,911 0,003 0,952 -0,066 0,035 
Motivación -0,090 -0,983 -0,003 0,935 0,031 0,011 
Comunicación 0,125 -0,754 0,109 0,906 0,033 -0,016 
Horarios 0,151 0,051 0,731 0,054 0,002 0,694 
Rapidez -0,137 -0,067 1,015 -0,018 -0,054 0,909 





En la matriz de configuración (tabla 4.67) se recogen, como hemos dicho, las 
saturaciones o pesos directos de cada ítem sobre cada factor tras la rotación. Las 
saturaciones de esta matriz representan la contribución neta de cada ítem a cada factor y 
son la manera más sencilla y directa de interpretar la solución del análisis factorial. En 
el caso de los datos obtenidos con las encuestas realizadas en la escuela de Música, la 
matriz de configuración también nos ofrece un patrón de saturaciones plenamente 
concordante con la teoría: en los datos de 2004, el primer factor aglutina los cinco items 
que se corresponden con la dimensión Instalaciones, el segundo factor comprende los 
cuatro que se corresponden con la dimensión Personal y el tercer factor engloba los 
items que se corresponden con la dimensión Trámites; en los datos de 2006, el primer 
factor alberga los cuatro items correspondientes a la dimensión Personal, el segundo 
comprende los cinco items de la dimensión Instalaciones y el tercero los tres relativos a 
la dimensión Trámites. 
 
 
Tabla 4.68: Correlaciones entre los factores en la Escuela Música 
 Datos de 2004 Datos de 2006 
Factores 1º 2º 3º 1º 2º 3º 
1º 1,000 -0,550 0,570 1,000 0,497 0,472 
2º -0,550 1,000 -0,357 0,497 1,000 0,443 





Si observamos la matriz de correlaciones entre los factores de los AFE practicados con 
los datos de la Escuela de Música (tabla 4.68), vemos de nuevo que los coeficientes 
toman valores intermedios, indicativos de que los tres factores son diferentes pero 
relacionados. Este resultado lo interpretamos asimismo como que efectivamente el 
constructo “calidad percibida” presenta  tres dimensiones (o “subdimensiones”) 
distintas pero vinculadas entre sí. 
 
 
Tabla 4.69: Matriz de estructura factorial en la Escuela Música 
 
ÍTEMS 
Datos de 2004 Datos de 2006 
Factor Factor 
1 2 3 1 2 3 
Limpieza 0,790 -0,451 0,499 0,342 0,768 0,360 
Accesibilidad 0,570 -0,319 0,355 0,338 0,613 0,392 
Conservación 0,908 -0,428 0,524 0,363 0,821 0,376 
Seguridad 0,709 -0,489 0,358 0,399 0,737 0,286 
Confort 0,731 -0,448 0,445 0,341 0,545 0,213 
Simpatía 0,616 -0,823 0,368 0,909 0,479 0,471 
Profesionalidad 0,457 -0,887 0,303 0,935 0,422 0,454 
Motivación 0,449 -0,932 0,297 0,955 0,501 0,466 
Comunicación 0,602 -0,861 0,449 0,915 0,477 0,426 
Horarios 0,539 -0,293 0,799 0,383 0,337 0,721 
Rapidez 0,478 -0,355 0,961 0,384 0,339 0,877 




Finalmente, en la matriz de estructura del AFE realizado con los datos de la Escuela de 
Música (tabla 4.69) encontramos que, en el caso de los correspondientes a la encuesta 
de 2004, el primer factor aglutinaría a los ítems relativos al Personal, el segundo a los 
ítems relativos a las Instalaciones y el tercer factor a los relativos a los Trámites, 
mientras que en el caso del análisis practicado con los datos de 2006 se reproduciría la 
relación entre factores y variables que hemos observado en el caso del AFE realizado 
con los datos de la Universidad Popular. Ahora encontramos también algún problema 
para incluir al ítem Accesibilidad dentro del factor Instalaciones en el caso de la matriz 
obtenida con los datos de la encuesta de 2004, pues su peso factorial (0,570) es menor 
que los de los otros cuatro ítem que se agrupan en el primer factor y menor incluso que 
los de otros ítems de la escala en la columna de este factor, pero el hecho de que este 
ítem presente pesos mucho menores en los otros dos factores nos lleva a concluir, como 
lo hicimos con el item Limpieza en el caso del análisis con los datos de la Universidad 
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Popular, que la Accesibilidad forma parte asimismo del factor relativo a las 
Instalaciones. 
 
En definitiva, el análisis factorial exploratorio practicado con los datos de las cuatro 
encuestas realizadas en los dos servicios socioculturales de referencia ofrece unos 
resultados coherentes con la teoría: el constructo “calidad percibida” posee tres 
dimensiones (factores), cada una conformada por el correspondiente conjunto de 
variables hipotetizado. En la tabla 4.70 mostramos el resumen de los principales 
indicadores del AFE realizado con los datos de las cuatro encuestas efectuadas en los 
servicios socioculturales de referencia. 
 
 
Tabla 4.70: Resumen de indicadores del AFE en los servicios  
                   socioculturales de referencia 
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% varianza acumulado 
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Identificación de 3 










 U. Popular: Universidad Popular; E.Música: Escuela de Música 
 
 
Una vez hallados esos resultados con el AFE realizado con los datos de las encuestas de 
los servicios socioculturales de referencia, procedemos a mostrar el realizado también 
con los datos de las encuestas practicadas en los servicios socioculturales considerados 
de los ayuntamientos de Leganés y La Coruña, con el fin de comprobar si en estos se 
reproduce la misma estructura factorial de la escala QPSC hallada en el análisis factorial 
practicado con los datos de las encuestas en los servicios socioculturales de referencia. 
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El AFE se lleva a cabo con las mismas especificaciones antes apuntadas para el AFE en 
los servicios de referencia. 
  
Tabla 4.71: KMO y Prueba de esfericidad de Barlett en los servicios socioculturales 









C. Jóvenes  
La Coruña 
2006 
C. Jóvenes  
La Coruña 
2008 
KMO 0,845 0,912 0,882 0,902 
χ2 Test de Barlett 575,157 1365,125 2124,090 1905,912 
Grados de libertad 66 66 66 66 
Signif. Test Bartlett 0,000 0,000 0,000 0,000 
 
 
También ahora comprobamos primero que el análisis factorial en todos los casos es 
pertinente, puesto que el estadístico KMO alcanza un valor cercano o superior a 0,85, y 
el test de esfericidad de Barlett resulta estadísticamente significativo (tabla 4.71). 
Mostramos seguidamente los resultados del AFE con los datos obtenidos en el Centro 
de Juventud de Leganés. 
 
 
Tabla 4.72: Varianza total explicada  con los datos del Centro de Juventud  
                    de Leganés              












1 5,478 45,649 45,646 7,083 65,024 65,024 
2 1,740 14,497 60,146 1,585 13,207 78,232 
3 1,092 9,096 69,242 1,135 9,461 87,692 
4 0,768 6,396 75,638 0,312 2,603 90,295 
5 0,627 5,228 80,866 0,229 1,908 92,203 
6 0,556 4,269 85,495 0,214 1,785 93,988 
7 0,463 3,861 89,356 0,179 1,495 95,482 
8 0,371 3,088 92,444 0,142 1,181 96,663 
9 0,304 2,536 94,980 0,120 1,003 97,666 
10 0,269 2,242 97,222 0,113 0,945 98,612 
11 0,182 1,518 98,740 0,096 0,800 99,411 













Figura 4.14: Gráficos de sedimentación del AFE con los datos de Centro de  
Juventud de Leganés en 2006 y 2008 
 
 
Observamos ahora (tabla 4.72) que en los AFE realizado con los datos obtenidos en el 
Centro de Juventud de Leganés se extraen tres factores con autovalores iguales o 
superiores a la unidad, que explican una varianza que oscila entre casi el 70% y el 88% 
de la total empírica (69,24% en el caso de 2006 y 87,69% en el caso de 2008). La 
conclusión es la misma que hemos apuntado en el AFE en los servicios socioculturales 
de referencia: los tres factores poseen un gran poder explicativo, porque dejan 
solamente una pequeña parte de la varianza total sin explicar. En los gráficos de 
sedimentación correspondientes (figura 4.14) se observa el pronunciado cambio de 
inclinación que experimenta la línea que une los autovalores cuando se llega al punto 
correspondiente al factor 3 (especialmente en el caso del AFE con los datos de 2008), 












Tabla 4.73: Saturaciones en el primer factor con los  
 datos del Centro de Jóvenes de Leganés en 2006 y 2008 
ÍTEMS Datos de 2006 Datos de 2008 
Limpieza 0,628 0,839 
Accesibilidad 0,430 0,852 
Conservación 0,494 0,824 
Seguridad 0,497 0,810 
Confort 0,476 0,812 
Simpatía 0,733 0,775 
Profesionalidad 0,829 0,779 
Motivación 0,772 0,801 
Comunicación 0,799 0,787 
Horarios 0,590 0,734 
Rapidez 0,753 0,782 
Comodidad 0,676 0,754 
 
Vemos también (tabla 4.73) que todos los items saturan sobre el primer factor en la 
matriz factorial por encima del valor 0,30 (y aun por encima de 0,40), dato que permite 




Tabla 4.74: Matriz de configuración en el Centro de Juventud de Leganés  
                   (tres factores) 
 
ÍTEMS 
Datos de 2006 Datos de 2008 
Factor Factor 
1 2 3 1 2 3 
Limpieza 0,044 0,669 -0,189 0,991 0,000 -0,059 
Accesibilidad -0,188 0,859 0,012 0,883 0,016 0,058 
Conservación -0,006 0,582 -0,145 0,824 0,002 0,102 
Seguridad 0,249 0,600 0,247 0,859 0,111 -0,066 
Confort 0,177 0,429 -0,022 0,917 -0,072 0,063 
Simpatía 0,921 0,054 0,223 -0,064 0,946 0,036 
Profesionalidad 0,847 -0,049 -0,160 -0,048 0,892 0,092 
Motivación 0,744 0,069 -0,084 0,016 0,970 -0,045 
Comunicación 0,660 0,117 -0,195 0,203 0,742 -0,018 
Horarios 0,560 -0,060 -0,206 0,080 0,019 0,790 
Rapidez 0,252 0,092 -0,752 0,026 0,058 0,868 
Comodidad 0,148 0,178 -0,678 -0,044 -0,019 0,989 
 
 
En la matriz de configuración obtenida con los datos del Centro de Juventud de Leganés 
en 2006 (tabla 4.74) observamos que se pueden identificar claramente tres factores, cada 
uno de los cuales comprende los ítems previstos en la teoría. Existe sin embargo una 
excepción con el ítem Horarios de los trámites, que presenta una saturación con valor 
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0,560 en la columna del primer factor (el correspondiente a la dimensión Personal) y de 
sólo -0,206 en la columna del tercer factor, de manera que parece contribuir netamente 
más a la dimensión Personal que a la de Trámites, lo cual representa una incongruencia 
con la teoría. En la aplicación de 2008 en este mismo servicio sociocultural, sin 
embargo, podemos ver que la matriz de configuración del AFE presenta una muy buena 
correspondencia entre dimensiones teóricas e items, pues el primer factor agrupa con 
saturaciones altas los items relativos a las Instalaciones, el segundo agrupa a los items 
que se corresponden con la dimensión Personal y el tercero a los ítems relacionados con 
los Trámites. 
 
Tabla 4.75: Correlaciones entre los factores en el Centro de Juventud de Leganés            
 Datos de 2006 Datos de 2008 
Factores 1º 2º 3º 1º 2º 3º 
1º 1,000 0,435 -0,401 1,000 0,592 0,607 
2º 0,435 1,000 -0,231 0,592 1,000 0,617 
3º -0,401 -0,231 1,000 0,607 0,617 1,000 
 
 
Por su parte, vemos que las correlaciones entre los factores (tabla 4.75) oscilan dentro 
de un rango más amplio que el que observamos entre las correlaciones de los factores 
del AFE practicado con los datos de los servicios socioculturales del ayuntamiento de 
referencia, pero que presentan una magnitud que entendemos que también ahora permite 
concluir que efectivamente constituyen factores diferentes pero relacionados. 
 
     Tabla 4.76: Matriz de estructura factorial en el Centro de Juventud de  
                         Leganés (tres factores) 
 
ÍTEMS 
Datos de 2006 Datos de 2008 
Factor Factor 
1 2 3 1 2 3 
Limpieza 0,410 0,732 -0,362 0,955 0,550 0,542 
Accesibilidad 0,181 0,775 -0,112 0,928 0,575 0,604 
Conservación 0,305 0,613 -0,277 0,887 0,553 0,603 
Seguridad 0,411 0,651 0,008 0,885 0,579 0,523 
Confort 0,372 0,511 -0,192 0,913 0,510 0,575 
Simpatía 0,854 0,402 -0,158 0,518 0,930 0,581 
Profesionalidad 0,890 0,356 -0,489 0,536 0,920 0,613 
Motivación 0,807 0,411 -0,398 0,563 0,951 0,563 
Comunicación 0,789 0,449 -0,487 0,632 0,852 0,564 
Horarios 0,616 0,231 -0,417 0,571 0,554 0,851 
Rapidez 0,593 0,375 -0,874 0,586 0,608 0,919 
Comodidad 0,497 0,399 -0,779 0,545 0,566 0,951 
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Finalmente, en las matrices de estructura (tabla 4.76) se identifican siempre tres 
factores, que casi siempre engloban los items previstos en la teoría para las dimensiones 
de la escala (Instalaciones, Personal y Trámites). Sin embargo, en un caso encontramos 
alguna dificultad para vincular determinados items con el factor correspondiente: en la 
matriz de estructura correspondiente a los datos del Centro de Juventud de Leganés en 
2006, la saturación del ítem Horarios de los trámites (-0,417) es inferior en la columna 
del tercer factor (que aglutina claramente a los otros dos, Rapidez y Comodidad de los 
trámites) no sólo a las de otros items de la columna del tercer factor, sino también a las 
que presenta este ítem en la columna del primer factor (donde se agrupan patentemente 
los cuatro items que conforman teóricamente el factor “Personal”). 
 
    
Los resultados del AFE con los datos del Centro de Jóvenes de La Coruña también 
ofrecen cierta semejanza con los del Centro de Juventud que acabamos de comentar, tal 
como puede apreciarse en las tablas que se muestran seguidamente. 
 
 
Tabla 4.77: Varianza total explicada en el caso Centro de Jóvenes de La Coruña 












1 5,572 46,430 46,430 6,938 57,814 57,814 
2 1,520 12,663 59,093 1,117 9,310 67,124 
3 1,031 8,596 67,689 1,013 8,442 75,566 
4 0,789 6,573 74,262 0,590 4,918 80,485 
5 0,659 5,492 79,754 0,472 3,937 84,422 
6 0,553 4,605 84,359 0,428 3,566 87,987 
7 0,453 3,778 88,138 0,369 3,077 91,064 
8 0,410 3,414 91,552 0,340 2,837 93,902 
9 0,323 2,691 94,243 0,262 2,185 96,086 
10 0,302 2,513 96,756 0,198 1,650 97,736 
11 0,227 1,895 98,651 0,156 1,299 99,035 














Figura 4.15: : Gráficos de sedimentación del AFE con los datos de Centro 




Observamos de nuevo (tabla 4.77) que en los AFE realizado con los datos obtenidos en 
el Centro de Jóvenes de La Coruña se extraen tres factores con autovalores iguales o 
superiores a la unidad, que explican una varianza que oscila entre casi el 68% y el 76% 
de la total empírica (67,69% en el caso de 2006 y 75,57% en el caso de 2008). La 
conclusión es la misma que hemos apuntado en el AFE realizado con los datos 
obtenidos en el Centro de Juventud de Leganés y en los servicios socioculturales de 
referencia: los tres factores poseen un gran poder explicativo, ya que dejan solamente 
una pequeña parte de la varianza total sin explicar. En los gráficos de sedimentación 
correspondientes (figura 4.15) se observa el notabale cambio de inclinación que 
experimenta la línea que une los autovalores cuando se llega al punto correspondiente al 












Tabla 4.78:  Saturaciones en el primer factor con los  






Datos de  
2008 
Limpieza 0,594 0,694 
Accesibilidad 0,507 0,590 
Conservación 0,609 0,772 
Seguridad 0,551 0,609 
Confort 0,485 0,701 
Simpatía 0,749 0,757 
Profesionalidad 0,818 0,845 
Motivación 0,813 0,821 
Comunicación 0,773 0,834 
Horarios 0,463 0,618 
Rapidez 0,693 0,846 




Observamos ahora también (tabla 4.78) que todos los items saturan sobre el primer 
factor en la matriz factorial por encima del valor 0,40, especialmente en el caso de 2008, 





Tabla 4.79: Matriz de configuración en el Centro de Jóvenes de La Coruña 
 
ITEMS 
Datos de 2006 Datos de 2008 
Factor Factor 
1 2 3 1 2 3 
Limpieza 0,122 0,522 0,089 0,358 0,522 -0,099 
Accesibilidad 0,001 0,368 0,258 -0,028 0,597 0,125 
Conservación -0,065 0,838 0,018 -0,024 0,893 0,031 
Seguridad 0,029 0,683 -0,010 0,134 0,664 -0,103 
Confort 0,019 0,678 -0,072 -0,078 0,639 0,273 
Simpatía 0,791 0,041 -0,005 0,737 0,032 0,074 
Profesionalidad 0,918 -0,018 -0,008 0,915 -0,016 0,033 
Motivación 0,877 0,026 -0,008 0,838 -0,030 0,105 
Comunicación 0,839 -0,032 0,039 0,766 0,113 0,049 
Horarios 0,048 -0,014 0,508 0,011 0,079 0,661 
Rapidez 0,012 0,038 0,770 0,125 0,018 0,878 






En las matrices de configuración del AFE realizado con los datos del Centro de Jóvenes 
de La Coruña en 2006 y 2008 (tabla 4.79) observamos una clara correspondencia entre 
los factores hallados y los items relacionados con las dimensiones que teóricamente los 
agrupan. Así, en la columna del primer factor en el AFE con los datos de 2006 
observamos pesos muy elevados para los item relativos al Personal, en la columna del 
segundo factor para los items relativos a las Instalaciones y en la columna del tercer 
factor para los items relativos a los Trámites. Sólo en el caso del item Accesibilidad 
vemos una saturación más baja en el segundo factor (el que identificamos con la 
dimensión Instalaciones), pero en todo caso superior a las correspondientes a los otros 
dos factores. En la matriz de configuración del AFE con los datos de 2008 observamos 
también una muy buena correspondencia entre cargas factoriales de los items y las 
dimensiones teóricas en las que se encuadran, aunque apreciamos en la columna del 
segundo factor (que identificamos con la dimensión Instalaciones) un caso, el de la 
saturación del item Limpieza, con un valor (0,522) que no resulta tan elevado como las 
de los otros items englobados en la dimensión teórica correspondiente (Instalaciones) en 
comparación con la saturación de ese item en la columna del primer factor (0,358), 
aunque en cualquier caso es notablemente superior a ésta. 
 
 
Tabla 4.80: Correlaciones entre los factores en el Centro de Jóvenes de La Coruña 
 Datos de 2006 Datos de 2008 
Factores 1º 2º 3º 1º 2º 3º 
1º 1,000 0,592 0,607 1,000 0,666 0,615 
2º 0,592 1,000 0,617 0,666 1,000 0,580 
3º 0,607 0,617 1,000 0,615 0,580 1,000 
 
 
Por su parte, el rango dentro del cual oscilan las correlaciones entre los factores (tabla 
54.80) tiene valores algo superiores, pero de menor amplitud, que el que observamos 
entre las correlaciones de los factores del AFE practicado con los datos del Centro de 
Juventud de Leganés y también del realizado con los datos de los servicios 
socioculturales de referencia, pero que presentan una magnitud que entendemos que 







Tabla 4.81: Matriz de estructura factorial en el Centro de Jóvenes de La Coruña                         
 
ITEMS 
Datos de 2006 Datos de 2008 
Factor Factor 
1 2 3 1 2 3 
Limpieza 0,457 0,636 0,464 0,644 0,703 0,424 
Accesibilidad 0,370 0,512 0,464 0,446 0,651 0,454 
Conservación 0,386 0,814 0,442 0,590 0,895 0,534 
Seguridad 0,380 0,693 0,391 0,513 0,694 0,364 
Confort 0,325 0,648 0,320 0,514 0,745 0,595 
Simpatía 0,808 0,452 0,557 0,803 0,565 0,546 
Profesionalidad 0,904 0,459 0,609 0,925 0,613 0,587 
Motivación 0,885 0,480 0,605 0,882 0,588 0,603 
Comunicación 0,848 0,429 0,593 0,872 0,650 0,586 
Horarios 0,387 0,295 0,533 0,471 0,470 0,714 
Rapidez 0,557 0,474 0,799 0,677 0,610 0,965 





En las matrices de estructura factorial (tabla 4.81) podemos identificar tres factores, que 
casi siempre engloban los items previstos en la teoría para las dimensiones de la escala 
(Instalaciones, Personal y Trámites). Sin embargo, de nuevo en un caso encontramos 
alguna dificultad para vincular un ítem con el factor correspondiente: la saturación  
correspondiente al ítem Horarios de los trámites (0,533) es inferior a la que presentan 
otros items en la columna del tercer factor (que agrupa nítidamente los otros dos que 
conforman teóricamente el factor “Trámites”), aunque es superior a la que presenta este 
ítem en las columnas de los otros dos factores. 
A modo de resumen,  mostramos en la tabla 4.82 un cuadro sintético con los 
principales indicadores del AFE realizado con los datos de las cuatro encuestas 













Tabla 4.82: Resumen de indicadores del AFE en los servicios socioculturales de 
                    comparación 
 
 




































% varianza acumulado de 










Valor mínimo de saturación 










Identificación de 3 factores 













En definitiva, el AFE realizado con los datos obtenidos en los servicios socioculturales 
municipales de Leganés y La Coruña pone de manifiesto que, con la salvedad de las 
más bien leves incongruencias antes señaladas, la estructura factorial de la escala QPSC 
hallada en los servicios socioculturales del ayuntamiento de referencia se reproduce y 
mantiene en estas aplicaciones de comparación. Entendemos que los problemas de 
correspondencia de algún ítem con su factor teórico previsto no son de la suficiente 




4.5.4. Evidencias de validez basadas en la estructura interna: Análisis factorial 
confirmatorio 
Mostramos en este apartado los resultados del análisis factorial confirmatorio de primer 
orden con SEM realizado con los datos de las encuestas efectuadas en los servicios 
socioculturales de referencia, Universidad Popular en 2003 y  2005 y Escuela de Música 
en 2004 y 2006, en primer lugar, y los resultados del AFC realizado con los datos de las 
encuestas efectuadas en 2006 y 2008 en los servicios socioculturales de comparación, 
Centro de Juventud de Leganés y Centro de Jóvenes de La Coruña, en segundo lugar. 
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 Hemos considerado especialmente los valores que toman los coeficientes entre 
las variables del modelo (observables y latentes) para comprobar nuestros supuestos 
sobre la estructura de la escala (tablas 4.83 y 4.84). En este sentido, hay que señalar que 
en ninguna de las aplicaciones con el modelo utilizado existen “casos Heywood”, es 
decir, parámetros que toman valores impropios (varianzas negativas o correlaciones >1 
ó <-1) y que todos los coeficientes resultan estadísticamente significativos (p<0,05). Los 
principales estadísticos de ajuste se muestran en la tabla 4.85 (en la que se han omitido 
los estadísticos de los modelos saturado y de independencia). 
 
 
Tabla 4.83: Comparación de las saturaciones de cada ítem (variables observables) 
               en cada factor (variables latentes) en los servicios de referencia (solución  
               estandarizada) 
 Variables latentes 
INSTALACIONES PERSONAL TRÁMITES 



























Limpieza 0,70 0,46 0,81 0,76         
Accesibil. 0,72 0,68 0,59 0,64         
Conservac. 0,83 0,80 0,89 0,72         
Seguridad 0,73 ,074 0,70 0,54         
Confort 0,66 0,74 0,73 0,90         
Simpatía     0,91 0,80 0,83 0,93     
Profesion.     0,92 0,93 0,89 0,96     
Motivación     0,92 0,85 0,91 0,92     
Comunic.     0,92 0,84 0,86 0,72     
Horarios         0,69 0,83 0,83 0,81 
Rapidez         0,97 0,89 0,87 0,76 
Comodidad         0,79 0,87 ,79 0,82 









     Tabla 4.84: Correlaciones entre variables latentes en los servicios de referencia 
 Variables latentes 



























INSTL. 1,00 1,00 1,00 1,00 0,40 0,46 0,57 0,50 0,41 0,53 0,67 0,52 
PERS. 0,40 0,46 0,57 0,50 1,00 1,00 1,00 1,00 0,39 0,57 0,46 0,55 
TRÁM. 0,41 0,53 0,67 0,52 0,39 0,57 0,46 0,55 1,00 1,00 1,00 1,00 
        U.P.: Universidad Popular; E.M.: Escuela de Música 
 
 
Las figuras 4.16, 4.17, 4.18 y 4.19 ilustran las representaciones gráficas del 
modelo estructural con las soluciones no estandarizada y estandarizada en el caso del 
AFC con los datos de la encuesta en la Universidad Popular en 2005 (el que presenta un 
mejor ajuste) y con los datos de la encuesta de la Escuela de Música en 2004 (el más 

























Figura 4.16: Diagrama del modelo del AFC con datos Universidad  

























Figura 4.17: Diagrama del modelo del AFC con datos Universidad 



























Figura 4.18: Diagrama del modelo del AFC con datos Escuela  




















Figura 4.19: Diagrama del modelo del AFC con datos Escuela  












Tabla 4.85: Estadísticos de ajuste del AFC en los servicios de referencia 
Estadísticos de ajuste del AFC 
CMIN 
Modelo especificado NPAR CMIN DF P CMIN/DF 
Datos U.P. 2003 27 90,630 51 0,053 1,777 
Datos U.P. 2005 27 94,949 51 0,001 1,862 
Datos E.M. 2004 27 170,173 51 0,000 3,337 
Datos E.M.2006 27 101,331 51 0,000 1,987 
RMR, GFI 
Modelo especificado RMR GFI AGFI PGFI  
Datos U.P. 2003 0,212 0,943 0,913 0,616  
Datos U.P. 2005 0,108 0,960 0,939 0,628  
Datos E.M. 2004 0,181 0,865 0,794 0,566  
Datos E.M.2006 0,099 0,928 0,889 0,607  











Datos U.P. 2003 0,764 0,694 0,881 0,838 0,875 
Datos U.P. 2005 0,963 0,953 0,983 0,978 0,983 
Datos E.M. 2004 0,894 0,862 0,923 0,899 0,922 
Datos E.M. 2006 0,943 0,926 0,971 0,962 0,971 
RMSEA 
Modelo especificado RMSEA LO 90 HI 90 PCLOSE  
Datos U.P. 2003 0,054 0,035 0,071 0,034  
Datos U.P. 2005 0,049 0,033 0,064 0,531  
Datos E.M. 2004 0,113 0,094 0,132 0,000  
Datos E.M.2006 0,069 0,049 0,088 0,059  
       U.P.: Universidad Popular; E.M.: Escuela de Música 
 
 
En los resultados del AFC, el estadístico CMIN (minimum discrepancy) fundamentado 
en χ2 indica que, salvo en el caso de los datos de la encuesta en la Universidad Popular 
en 2003 existe discrepancia entre la estructura de los datos y la del modelo especificado, 
puesto que la hipótesis nula que se contrasta es que las matrices de datos observada y 
reproducida son iguales (H0: ∑ = ∑(θ)). Sin embargo, como el estadístico es sensible a 
los grados de libertad, el ratio CMIN/DF (ji-cuadrado corregida) resulta más valioso 
para apreciar la existencia de discrepancia con el modelo: aunque no hay plena 
concordancia entre los especialistas, se suele aceptar que valores del estadístico 
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inferiores a 2 o incluso a 3 indican un ajuste aceptable. Consiguientemente, sólo en el 
caso de la Escuela de Música en 2004 encontraríamos un desajuste más notable. 
Continuando con el estadístico RMR, que como sabemos deseablemente debe arrojar 
valores de 0,5 o inferiores para indicar un buen ajuste (pues mide diferencias entre 
matriz estimada y observada), vemos que en los cuatro casos considerados los valores 
son satisfactorios. Si atendemos al índice de bondad de ajuste GFI, observamos valores 
de este índice aceptables (si bien algo dudoso en el caso Escuela de Música 2004), ya 
que habitualmente se consideran aceptables los que resultan iguales o superiores a 0,90. 
El índice AGFI también arroja valores superiores al valor mínimo aconsejado de 0,90, 
nos indica asimismo un grado de ajuste aceptable con residuos tolerables, salvo de 
nuevo en el caso de la Escuela de  Música en 2004, donde desciende por debajo de ese 
valor mínimo. El índice PGFI es un índice de calidad de ajuste de parsimonia que tiene 
en cuenta la complejidad del modelo en su ajuste a los datos, de manera que habría que 
interpretarlo comparando distintos modelos estructurales para los mismos datos (aquí lo 
soslayamos pero lo tendremos en cuenta en el análisis factorial confirmatorio 
multigrupo). En lo que se refiere a los índices bajo el epígrafe “Comparación con el 
modelo nulo”, ya se ha dicho que se considera que un valor aceptable para los mismos 
el de 0,90 o superior: vemos que el NFI o el  derivado del mismo RFI sólo muestran 
valores indicativos de buen ajuste en los casos de la Universidad Popular en 2005 y de 
la Escuela de Música en 2006 (aunque hay que recordar que algunos autores 
desaconsejan estos índices porque al no tener en cuenta los grados de libertad favorecen 
la adopción de modelos sobreparametrizados). El IFI, que tiene en cuenta los grados de 
libertad del modelo, arroja un valor que sólo en el caso de la Universidad Popular en 
2003 nos haría dudar de un ajuste aceptable. El índice TLI, para el que también se 
consideran valores aceptables los de 0,90 o superiores, nos señala que solo en el caso de 
la Universidad Popular en  2003 es donde cabrían dudas de que hay un buen ajuste. El 
estadístico RMSEA, por su parte, con un valor inferior al máximo aconsejado de 0,08,  
nos indica también un grado de ajuste aceptable en todos los casos salvo otra vez en el 
de la Escuela de Música en 2004.  
Por consiguiente, es en los resultados referidos a los datos de la encuesta de  la 
Universidad Popular en 2005 donde observamos un mejor ajuste al modelo: los 
estadísticos de bondad de ajuste GFI y AGFI arrojan valores en torno a 0,95 y el NFI y 
los índices derivados también muestran en esta ocasión un buen ajuste. El estadístico 
RMSEA indica en este caso el mejor ajuste de los conjuntos de datos sometidos a AFC, 
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con un valor de 0,049 y una pclose con un valor superior al mínimo aconsejado de 0,05 
(Jöreskog y Sörborm, 1996). Inversamente, es en el caso de la Escuela de Música en 
2004 donde, en general, los índices muestran un peor ajuste modelo/datos. 
Por otro lado, los coeficientes correspondientes nos muestran pesos notables 
entre las variables observables y las latentes (tabla 4.83) y, lo que es más importante, los 
coeficientes entre las variables latentes (factores), ni muy altos ni muy bajos (tabla 
4.84), nos indican que, efectivamente, Instalaciones, Personal y Trámites, son 
dimensiones diferentes, pero relacionadas entre sí, del constructo que denominamos 
“calidad percibida”. El análisis factorial confirmatorio practicado pone de relieve, con 
razonable consistencia, que efectivamente la escala para medir la calidad percibida del 
servicio, en las aplicaciones en los servicios socioculturales de referencia, comprende 
tres dimensiones distintas pero vinculadas entre sí, tal como parecía indicar el análisis 
factorial exploratorio. 
 
Veamos ahora los resultados del AFC con los datos provenientes de las encuestas 
llevadas a cabo en los servicios socioculturales de los municipios de comparación. En 
primer lugar, se muestran los valores que toman los coeficientes entre las variables 
observables y latentes para comprobar nuestros supuestos sobre la estructura de la 
escala (tablas 4.86 y 4.87). También hacemos notar aquí que en ninguna de las 
aplicaciones con el modelo utilizado existen “casos Heywood” y que todos los 
coeficientes resultan estadísticamente significativos (p<0,05). Los principales 
estadísticos de ajuste se muestran posteriormente en la tabla 4.88 (en la que se han 




















Tabla 4.86: Saturaciones estandarizadas de los items (variables observables) en 
                   cada factor (variables latentes) del AFC con los datos de los servicios 
                   de comparación 
 Variables latentes 
 INSTALACIONES PERSONAL TRÁMITES 
     Muestras 
 

























Limpieza 0,77 0,95 0,67 0,72         
Accesibil. 0,69 0,93 0,56 0,68         
Conservac. 0,65 0,89 0,78 0,88         
Seguridad 0,61 0,88 0,68 0,72         
Confort 0,54 0,91 0,63 0,78         
Simpatía     0,79 0,93 0,81 0,84     
Profesion.     0,88 0,93 0,90 0,91     
Motivación     0,85 0,94 0,89 0,89     
Comunic.     0,82 0,86 0,85 0,90     
Horarios         0,56 0,85 0,52 0,64 
Rapidez         0,93 0,93 0,82 0,95 
Comodidad         0,82 0,93 0,84 0,89 




Tabla 4.87: Correlaciones entre variables latentes del AFC en los servicios de 
                    comparación 
 Variables latentes 



























INSTL. 1,00 1,00 1,00 1,00 0,54 0,60 0,56 0,75 0,50 0,62 0,61 0,74 
PERS. 0,54 0,60 0,56 0,75 1,00 1,00 1,00 1,00 0,71 0,64 0,68 0,79 
TRÁM. 0,50 0,62 0,61 0,74 0,71 0,64 0,68 0,79 1,00 1,00 1,00 1,00 










    Tabla 4.88: Estadísticos de ajuste del AFC con los datos de los servicios de 
                        comparación 
Estadísticos de ajuste del AFC 
CMIN 
Modelo especificado NPAR CMIN DF P CMIN/DF 
Datos Enc. CJL 2006 27 93,100 51 0,000 1,825 
Datos Enc. CJL 2008 27 77,034 51 0,011 1,510 
Datos Enc. CJC 2006 27 124,533 51 0,000 2,442 
Datos Enc. CJC 2008 27 108,093 51 0,000 2,119 
RMR, GFI 
Modelo especificado RMR GFI AGFI PGFI  
Datos Enc. CJL 2006 0,132 0,856 0,780 0,560  
Datos Enc. CJL 2008 0,084 0,888 0,828 0,580  
Datos Enc. CJC 2006 0,080 0,943 0,913 0,617  
Datos Enc. CJC 2008 0,098 0,911 0,864 0,596  











Datos Enc. CJL 2006 0,847 0,802 0,924 0,900 0,920 
Datos Enc. CJL 2008 0,946 0,931 0,981 0,985 0,981 
Datos Enc. CJC 2006 0,942 0,925 0,965 0,954 0,965 
Datos Enc. CJC 2008 0,938 0,920 0,966 0,956 0,966 
RMSEA 
Modelo especificado RMSEA LO 90 HI 90 PCLOSE  
Datos Enc. CJL 2006 0,096 0,065 0,127 0,011  
Datos Enc. CJL 2008 0,072 0,035 0,103 0,140  
Datos Enc. CJC 2006 0,065 0,051 0,080 0,041  
Datos Enc. CJC 2008 0,078 0,057 0,098 0,014  
       CJL: Centro de Juventud de Leganés; CJC: Centro de Jóvenes de La Coruña 
 
 
En los resultados del AFC con los datos obtenidos en los servicios socioculturales de 
comparación (tabla 4.88), vemos que el estadístico ji-cuadrado corregido arroja valores 
dentro del rango indicativo de un ajuste aceptable en todos los casos (inferiores a 3, e 
incluso en el caso de los datos de las encuestas en el Centro de Juventud de Leganés, 
inferiores a 2). Continuando con el estadístico RMR (residuo cuadrático medio), que 
como se ha dicho debe arrojar deseablemente valores de 0,5 o inferiores para indicar un 
buen ajuste, vemos que en los cuatro casos considerados los valores son satisfactorios. 
Si atendemos al índice de bondad de ajuste GFI, observamos valores de que nos indican 
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un ajuste algo pobre en los dos casos relativos a los datos de las encuestas en el Centro 
de Juventud de Leganés, ya que valores inferiores a 0,90 de este índice hacen pensar 
que el ajuste no sea aceptable. El índice GFI corregido, AGFI, también arroja valores 
inferiores al valor mínimo aconsejado de 0,90 en estos dos casos y asimismo en el caso 
de los datos de la encuesta en el Centro de Jóvenes de La Coruña en 2008 (aunque no 
descienden en general demasiado por debajo de 0,90). 
Los índices de ajuste incremental y parsimonia, de comparación entre el modelo 
nulo y el propuesto, arrojan casi siempre valores aceptables (0,90 o superior): vemos 
que el NFI o el  derivado del mismo RFI muestran valores indicativos de buen ajuste en 
todos los casos salvo en el relativo a los datos de la encuesta en el Centro de Juventud 
de Leganés en 2006, aunque ya hemos señalado la relativa debilidad estos índices 
porque favorecen la adopción de modelos sobreparametrizados. El IFI (índice de ajuste 
incremental), que sí tiene en cuenta los grados de libertad del modelo, y el TLI arrojan 
unos valores indicativos de un ajuste aceptable en todos los casos considerados.  
El estadístico RMSEA, por su parte, con un valor inferior al máximo aconsejado 
de 0,08, nos indica también un grado de ajuste aceptable en todos los casos salvo en el 
del Centro de Juventud de Leganés en 2006, pues en éste es superior, aunque 
ligeramente, a dicho valor aconsejado.  
Por otra parte, los coeficientes entre las variables observables y las latentes 
muestran pesos notables y los coeficientes entre las variables latentes arrojan valores 
que, en general, no son ni muy altos ni muy bajos (si bien en el caso de los datos de la 
encuesta en el Centro de Jóvenes de La Coruña de 2008 son más elevados que en el 
resto: en torno a 0,70), que nos indican de nuevo que, efectivamente, Instalaciones, 
Personal y Trámites, son dimensiones diferentes, pero relacionadas entre sí, del 
constructo que denominamos “calidad percibida”. El análisis factorial confirmatorio 
practicado pone de relieve de modo bastante consistente que, en los casos de los datos 
relativos a los servicios socioculturales de comparación, efectivamente la escala para 
medir la calidad percibida del servicio comprende tres dimensiones distintas pero 
vinculadas entre sí, tal como indicaba el análisis factorial exploratorio correspondiente. 
En definitiva, el AFC llevado a cabo tanto con los datos de los servicios 
socioculturales de referencia como con los de comparación resulta en términos 
generales satisfactorio a los efectos confirmatorios perseguidos, corroborando la solidez 
de la estructura factorial tridimensional del constructo “calidad percibida” que habíamos 
observado con el AFE previamente practicado. 
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4.5.5. Evidencias de validez basadas en la estabilidad de la estructura interna: 
Análisis factorial confirmatorio multigrupo 
Comenzaremos mostrando el resultado del AFC multigrupo para el caso del conjunto de 
datos Universidad Popular 2003-2005 a modo de paradigma. Vemos en primer lugar 
(tablas 4.89 y 4.90) los coeficientes de regresión entre los items y los factores de QPSC 
en el modelo sin restricciones (salvo la relativa a fijar los pesos de una variable o 
indicador por factor para que quede identificado). Observamos diferencias de mayor o 
menor entidad entre los coeficientes de ambos grupos de datos, siendo las más notorias 
las relativas a los items Seguridad de las instalaciones ( )1(41λ  = 1,104 versus )2(41λ = 1,589) 
y Confort de las instalaciones ( )1(51λ = 1,178 versus )2(51λ = 1,742) en el caso de los no 
estandarizados, y Limpieza de las instalaciones ( )1(11λ = 0,697 versus )2(11λ = 0,457) y 
Simpatía del personal y Horarios de los trámites ( )1(21λ = 0,912 versus )2(21λ = 0,801y )1(32λ = 
0,715 versus )2(32λ = 0,826, respectivamente) en el caso de los estandarizados. 
 
 
Tabla 4.89: Saturaciones no estandarizadas de los items en cada 















Limpieza 1,000 1,000 
Accesibilidad 1,228 1,497 
Conservación 1,318 1,671 
Seguridad 1,104 1,589 
Confort 1,178 1,742 
Personal 
 
Simpatía 1,000 1,000 
Profesionalidad 0,988 1,144 
Motivación 1,144 1,069 
Comunicación 1,080 1,092 
Trámites Horarios 1,000 1,000 
Rapidez  1,527 1,158 








Tabla 4.90: Saturaciones estandarizadas de los items en cada factor 















Limpieza 0,697 0,457 
Accesibilidad 0,708 0,675 
Conservación 0,818 0,796 
Seguridad 0,683 0,737 
Confort 0,640 0,741 
Personal 
 
Simpatía 0,912 0,801 
Profesionalidad 0,922 0,927 
Motivación 0,903 0,847 
Comunicación 0,906 0,842 
Trámites Horarios 0,715 0,826 
Rapidez  0,947 0,894 
Comodidad  0,800 0,871 
 
Las matrices de covarianzas entre los factores son las siguientes: 
                    1,322 
       )1(Φ  =    0,615    1,967 
                    0,558    0,692    1,366 
                     0,786 
  y     )2(Φ =    0,465     1,289 
                     0,589     0,819    1,594 
 
Y los vectores de varianzas error:  
diag( )1(δθ ) = [1,396; 1,984; 1,136; 1,846; 2,645; 0,400; 0,337; 0,580; 0,498; 1,305; 0,367; 1,098] 
diag( )2(δθ ) = [2,971; 2,105; 1,267; 1,665; 1,958; 0,722; 0,276; 0,581; 0,630; 0,741; 0,535; 0,621]  
 
Observamos que la magnitud de los pesos de los coeficientes de regresión es distinta en 
los AFC de ambos grupos, pero las diferencias entre los mismos no son muy notables 
salvo en el caso de dos o tres items (especialmente en el caso del ítem Limpieza). Entre 
los coeficientes estandarizados esas diferencias son aún menos apreciables y además el 
orden de los items por el peso del coeficiente es más parecido. Cabe admitir que las 
diferencias halladas puedan deberse al error de medida, con lo cual las diferencias 
podrían ser menores y ello contribuiría a pensar en una aceptable similitud del ajuste 
modelo/datos en ambos casos, en el supuesto de modelo sin restricciones. 
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Si ahora observamos los resultados del análisis con la primera de las 
restricciones, el modelo con restricción de cargas factoriales (“measurement weights”), 
los coeficientes de regresión son los que se muestran en las tablas 4.91 y 4.92.  
 
Tabla 4.91: Saturaciones no estandarizadas de los items en cada factor 















Limpieza 1,000 1,000 
Accesibilidad 1,310 1,310 
Conservación 1,436 1,436 
Seguridad 1,299 1,299 
Confort 1,416 1,416 
Personal 
 
Simpatía 1,000 1,000 
Profesionalidad 1,052 1,052 
Motivación 1,097 1,097 
Comunicación 1,081 1,081 
Trámites Horarios 1,000 1,000 
Rapidez  1,269 1,269 





Tabla 4.92: Saturaciones estandarizadas de los items en cada factor 















Limpieza 0,654 0,519 
Accesibilidad 0,693 0,687 
Conservación 0,811 0,800 
Seguridad 0,711 0,719 
Confort 0,676 0,720 
Personal 
 
Simpatía 0,910 0,811 
Profesionalidad 0,932 0,909 
Motivación 0,888 0,862 
Comunicación 0,903 0,851 
Trámites Horarios 0,761 0,806 
Rapidez  0,906 0,909 






Las matrices de covarianzas entre los factores son las siguientes: 
                    1,085 
       )1(Φ  =    0,553    1,917 
                    0,578    0,784    1,698 
                     1,083 
y      )2(Φ =     0,562    1,364 
                     0,658    0,796    1,439 
 
Y los vectores de varianzas error:  
diag( )1(δθ ) = [1,454; 2,019; 1,164; 1,787; 2,585; 0,400; 0,320; 0,617; 0,509; 1,235; 0,597; 1,013] 
diag( )2(δθ ) = [2,939; 2,081; 1,253;  1,709;  2,012;  0,710;  0,319;  0,568;  0,608;  0,776; 0,485; 0,647]  
 
 
Como puede observarse, los coeficientes λ no estandarizados son idénticos en ambos 
grupos, de manera que la aplicación del modelo produce resultados idénticos en los dos 
grupos. Cuando nos fijamos en los estandarizados, vemos que las diferencias entre las 
estructuras de pesos relativas a los items de la escala QPSC en ambos grupos son de 
escaso relieve y puede apreciarse que las cargas son considerablemente semejantes y 
con un orden de items según los valores de las cargas factoriales correspondientes 
notablemente parecido. 
Si ahora observamos los resultados del análisis con la segunda de las 
restricciones, el modelo en el que se fijan además las varianzas y covarianzas de los 
factores (“structural covariances”), los coeficientes de regresión son los que se 
muestran en las tablas 4.93 y 4.94.  
Como vemos, los coeficientes no estandarizados en los dos grupos son iguales y 
son, además, prácticamente iguales también a los coeficientes no estandarizados en el 
modelo con la restricción de cargas factoriales. Las diferencias entre los coeficientes 
estandarizados de ambos grupos son también menores, prácticamente de la misma 









Tabla 4.93: Saturaciones no estandarizadas de los items en cada  
     factor en la Universidad Popular (modelo con restricción 















Limpieza 1,000 1,000 
Accesibilidad 1,306 1,306 
Conservación 1,435 1,435 
Seguridad 1,298 1,298 
Confort 1,415 1,415 
Personal 
 
Simpatía 1,000 1,000 
Profesionalidad 1,050 1,050 
Motivación 1,090 1,090 
Comunicación 1,077 1,077 
Trámites Horarios 1,000 1,000 
Rapidez  1,261 1,261 
Comodidad  1,137 1,137 
 
 
Tabla 4.94: Saturaciones estandarizadas de los items en cada  
factor en la Universidad Popular (modelo con restricción 















Limpieza 0,654 0,519 
Accesibilidad 0,691 0,686 
Conservación 0,809 0,802 
Seguridad 0,712 0,719 
Confort 0,675 0,721 
Personal 
 
Simpatía 0,895 0,833 
Profesionalidad 0,921 0,923 
Motivación 0,867 0,879 
Comunicación 0,885 0,868 
Trámites Horarios 0,748 0,815 
Rapidez  0,887 0,915 






Las matrices de covarianzas entre los factores son las siguientes: 
                    1,086 
       )1(Φ  =    0,560    1,609 
                    0,628    0,799    1,542 
                      1,086 
   y    
 
)2(Φ =    0,560    1,609 
                      0,628    0,799    1,542 
 
Y los vectores de varianzas error:  
diag( )1(δθ ) = [1,451; 2,026, 1,180; 1,779; 2,597; 0,401; 0,316; 0,629; 0,517; 1,212; 0,663; 1,026]  
diag( )2(δθ ) = [2,941; 2,089; 1,237; 1,710, 2,002, 0,711; 0,310; 0,565; 0,610; 0,778; 0,478; 0,636] 
 
 
Finalmente, con la tercera de las restricciones, es decir, añadiendo a las anteriores la 
fijación de las varianzas de los errores en ambos grupos, los resultados son los que se 
muestran en las tablas 4.95 y 4.96. 
 
Tabla 4.95: Saturaciones no estandarizadas entre items y factores 
        en la Universidad Popular (modelo con restricción de 















Limpieza 1,000 1,000 
Accesibilidad 1,363 1,363 
Conservación 1,497 1,497 
Seguridad 1,363 1,363 
Confort 1,466 1,466 
Personal 
 
Simpatía 1,000 1,000 
Profesionalidad 1,057 1,057 
Motivación 1,102 1,102 
Comunicación 1,087 1,087 
Trámites Horarios 1,000 1,000 
Rapidez  1,306 1,306 








Tabla 4.96: Saturaciones estandarizadas de los items en cada factor 
                   en la Universidad Popular (modelo con restricción de  















Limpieza 0,547 0,547 
Accesibilidad 0,687 0,687 
Conservación 0,804 0,804 
Seguridad 0,720 0,720 
Confort 0,697 0,697 
Personal 
 
Simpatía 0,856 0,856 
Profesionalidad 0,921 0,921 
Motivación 0,873 0,873 
Comunicación 0,877 0,877 
Trámites Horarios 0,776 0,776 
Rapidez  0,914 0,914 
Comodidad  0,840 0,840 
 
 
Las matrices de covarianzas entre los factores son las siguientes: 
                    0,994 
       )1(Φ  =    0,530    1,582 
                    0,585    0,771    1,491 
                    0,994 
 y    )2(Φ  =    0,530    1,582 
                    0,585    0,771    1,491 
 
Y los vectores de varianzas error:  
diag( )1(δθ ) = [2,325; 2,067; 1,222, 1,720, 2,263; 0,579; 0,318; 0,597; 0,563; 0,986; 0,502; 0,818]  
diag( )2(δθ ) = [2,325; 2,067; 1,222; 1,720; 2,263; 0,579; 0,318; 0,597; 0,563; 0,986; 0,502; 0,818] 
 
Como puede verse, también los coeficientes estandarizados son iguales en ambos 
grupos. Es este un resultado lógico, ya que los estimadores estandarizados (los 
coeficientes λ) se igualan cuando el modelo está completamente restringido y las 
varianzas pronosticadas para ambos grupos son idénticas (y, por tanto, su cociente es la 
unidad). Lo cual no implica, sin embargo, que esas predicciones se ajusten o no a las 
matrices originales de cada uno de los grupos, que es lo que en definitiva determina la 
idoneidad del modelo.  
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La bondad del ajuste propiamente dicha se comprueba en un AFC multigrupo 
con los mismos índices que en el AFC simple. Como ya hemos visto anteriormente, 
existe una batería de indicadores de esta índole cuya observación permite determinar el 
grado de ajuste multigrupo del modelo a los datos. Para el caso ahora estudiado (sobre 
el conjunto de datos obtenidos con las muestras en la Universidad Popular en 2003 y 
2005) los principales estadísticos de bondad del ajuste se muestran en la tabla 4.97. 
 
     Tabla 4.97: Estadísticos de ajuste del AFC multigrupo en la Universidad Popular 
             2003-2005 
Estadísticos de ajuste del AFC multigrupo  
CMIN 
Modelo NPAR CMIN DF P CMIN/DF 
Sin restricciones 54 199,473 102 0,000 1,956 
Fija cargas factoriales 45 233,747 111 0,000 2,106 
Fija var./cov. factores 39 254,591 117 0,000 2,176 
Fija varianzas errores 27 333,938 129 0,000 2,589 
Independencia 24 4722,246 132 0,000 35,775 
RMR, GFI 
Modelo RMR GFI AGFI PGFI  
Sin restricciones 0,127 0,951 0,925 0,662  
Fija cargas factoriales 0,157 0,943 0,920 0,671  
Fija var./cov. factores 0,205 0,938 0,917 0,703  
Fija varianzas errores 0,213 0,919 0,903 0,760  
Independencia 1,114 0,330 0,208 0,279  











Sin restricciones 0,958 0,945 0,979 0,973 0,979 
Fija cargas factoriales 0,951 0,941 0,973 0,968 0,973 
Fija var./cov. factores 0,946 0,939 0,970 0,966 0,970 
Fija varianzas errores 0,929 0,928 0,955 0,954 0,955 
Independencia 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 
RMSEA 
Modelo  RMSEA LO 90 HI 90 PCLOSE  
Sin restricciones 0,039 0,031 0,047 0,989  
Fija cargas factoriales 0,042 0,034 0,050 0,960  
Fija var./cov. factores 0,043 0,036 0,051 0,934  
Fija varianzas errores 0,050 0,044 0,057 0,452  




Tabla 4.98: Significación estadística del cambio en χ2 entre los distintos modelos 
                   del AFC multigrupo en la Universidad Popular 2003-2005 
Modelo CMIN DF P ∆χ2 ∆DF P 
Sin restricciones 199,473 102 0,000 - - - 
Fija cargas factoriales 233,747 111 0,000 34,274 9 0,000 
Fija var./cov. factores 254,591 117 0,000 20,844 6 0,002 
Fija varianzas errores 333,938 129 0,000 79,347 12 0,000 
 
 
Comenzando con el estadístico de ajuste CMIN/DF (χ2 corregido), observamos en los 
cuatro modelos (desde el que no tiene restricciones al que las presenta todas) unos 
valores que están dentro del rango de los aceptables (inferior a 2 ó 3), sin llegar a 2 en el 
modelo sin restricciones y sin alcanzar 3 en el más restringido. Seguimos con el índice 
RMR, que deseablemente debe arrojar valores de 0,5 o inferiores para indicar un buen 
ajuste: vemos que en el modelo sin restricciones es de 0,127 y sólo llega a 0,213 en el 
más restringido. Si atendemos al GFI también observamos valores del índice aceptables, 
ya que habitualmente se consideran tales los que resultan iguales o superiores a 0,90. El 
índice AGFI es el GFI ajustado por los grados de libertad del modelo y también se 
recomienda, como ya hemos señalado, que presente un valor igual o superior a 0,90; 
aquí vemos que oscila entre 0,925, en el modelo sin restricciones, y 0,903 en el modelo 
totalmente restringido. El índice PGFI es un índice de calidad de ajuste de parsimonia, 
de manera que cuanto más alto es su valor mejor ajuste indica; aquí observamos que 
cuanto más restricciones presenta un modelo, mayor es el PGFI (GFI y PGFI suelen 
estar en relación inversa, como sucede en nuestro caso). 
El siguiente conjunto de índices que vemos en la tabla 4.97 son medidas del 
ajuste incremental y también de parsimonia (CFI). Los índices de ajuste incremental nos 
informan de la comparación del ajuste entre un modelo nulo (sus indicadores miden 
perfectamente un constructo) y otros modelos. El NFI oscila entre 0 y 1 y también se 
consideran valores aceptables para este índice los que son iguales o superiores a 0,90,  
aunque algunos autores (Hu y Bentler, 1999) han sugerido un punto de corte más 
restrictivo, de 0,95 o superior. En nuestro caso, los NFI oscilan entre 0,958 para el 
modelo sin restricciones y 0,929 para el modelo más restringido. El índice RFI presenta 
también valores aceptables (0,90-0,95 o superiores). El índice IFI (índice de ajuste 
incremental) ofrece asimismo valores superiores a los establecidos para resultar 
aceptable (los mismos que el NFI). El índice TLI es, como ya se ha dicho, el indicador 
de ajuste incremental de Tucker-Lewis y combina una medida de parsimonia en un 
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índice comparativo entre modelo nulo y propuesto; se consideran valores de 0,90 o 
superiores para que sea indicativo de ajuste aceptable, como es aquí el caso. Finalmente, 
el índice CFI es considerado el idóneo para establecer la mejor invarianza factorial entre 
modelos (Cheung y Rensvold, 2002) y, de nuevo, valores 0,90-0,95 son considerados 
apropiados. El hecho de que los valores de estos últimos índices que resultan del 
análisis con nuestros datos sean siempre superiores a 0,95 nos lleva a concluir que 
permiten claramente hacer una evaluación positiva de los mismos. Finalmente, si 
atendemos al indicador RMSEA, vemos que arroja valores, para todos los modelos, 
iguales o inferiores a 0,05, considerado indicativo de buen ajuste (Browne y Cudeck, 
1993), aunque también valores por debajo de 0,08 se consideran aceptables (Hair et al., 
2001). Como ya hemos señalado, este índice evalúa también la parsimonia de los 
modelos y se pueden construir intervalos de confianza para contrastar la hipótesis nula 
de ajuste aceptable y no sólo la de ajuste exacto: si ambos extremos del intervalo son 
inferiores a 0,05, la hipótesis de ajuste aceptable se rechaza a favor de la hipótesis de 
ajuste mejor que aceptable. Como vemos en la tabla 4.97, este último supuesto se da 
tanto para el modelo sin restricciones como para aquel en que se fijan las cargas 
factoriales. 
Puede verse, además (tabla 4.98), que los cambios en χ2 (∆χ2) son 
estadísticamente significativos para un nivel de significación α = 0,05, pues la 
probabilidad asociada al valor de los incrementos en χ2 es siempre menor que el nivel de 
significación señalado. Este resultado indica claramente que los modelos con más 
restricciones que el que simplemente fija el número de factores presentan variaciones 
que no permiten establecer la invarianza factorial del constructo subyacente en el 
modelo de medida, pues los parámetros λ arrojan diferencias entre los dos grupos del 
AFC conjunto que son estadísticamente significativas. Sin embargo, ya hemos 
observado que para algunos autores (Byrne, Shavelson y Muthén, 1989) si una parte 
considerable de los ítems ofrecen saturaciones similares, cabe entender que existe 
invarianza factorial parcial (suficiente para establecer un significado común de los 
factores entre los grupos). Por otra parte, hay que recordar que se ha señalado (Cheung 
y Rensvold, 2002) que el CFI es el índice más apropiado para establecer la invarianza 
factorial o su ausencia, estableciendo que diferencias iguales o inferiores a 0,01 entre 
los CFI de los modelos progresivamente restringidos son indicativas de invarianza 
factorial. Según ese criterio, en nuestro caso podríamos concluir que existe una 
invarianza factorial  satisfactoria, pues solamente encontramos diferencias en el CFI 
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superiores a ese 1% cuando se restringen las varianzas de los errores (diferencia de 
0,015). Sin embargo, hay que hacer notar que el índice CFI se utiliza sobre todo para 
valorar el ajuste incremental entre modelos en los que se modifican los parámetros 
(Elosua, 2005) y por tanto, no siendo este nuestro caso, hay que concederle solamente 
una utilidad relativa. 
En definitiva, la evaluación de la bondad de ajuste del modelo que representa 
QPSC al conjunto de datos Universidad Popular 2003-2005 resulta bastante 
satisfactoria, incluso si consideramos el modelo más restringido de los cuatro utilizados 
en el test llevado a cabo, aunque, lógicamente, a medida que vamos disminuyendo los 
grados de libertad el ajuste va asimismo empeorando. Es decir, que el modelo 
estructural de QPSC presenta, en general, un buen ajuste a los datos obtenidos, tanto 
para el modelo sin restricciones como para el más restringido, pero los cambios en el 
estadístico χ2 al restingir progresivamente el modelo son suficientemente importantes 
como para no poder aceptar el supuesto de invarianza métrica, lo cual nos llevaría a 
rechazar la hipótesis de invarianza factorial, a no ser en el supuesto menos restrictivo de 
invarianza factorial “parcial”: podríamos aceptar que existe invarianza “configural” (o 
de la configuración dimensional del constructo), pero no invarianza factorial métrica 
(mismos pesos factoriales) ni “estricta” (mismos valores “interceptales”) (Elosua, 
2005). Todo ello indica, a efectos prácticos, que en este caso la escala QPSC está 
midiendo el mismo constructo (calidad percibida), tal como aquí lo hemos definido 
(tridimensional), en aplicaciones diferentes y que, por consiguiente, posee validez a la 
luz de las evidencias basadas en la estructura interna del test, pero que no lo está 
midiendo de manera equivalente en dichas aplicaciones y que, por tanto, adolece de una 
cierta inestabilidad estructural. 
Si ahora estudiamos la bondad del ajuste en los AFC multigrupo llevados a cabo 
con los conjuntos de datos de la aplicación de la escala QPSC en el otro servicio 
sociocultural de referencia (Escuela de Música 2004-2006) y en los dos servicios 
socioculturales de comparación (Centro de Juventud de Leganés 2006-2008 y Centro de 
Jóvenes de La Coruña 2006-2008), podemos observar (véase anexo 7) un patrón de la 
estructura de coeficientes λ estandarizados y no estandarizados similar al anteriormente 
descrito para el conjunto de datos de la Universidad Popular 2003-2005 para los cuatro 
modelos de restricciones empleados, si bien en el Centro de Juventud de Leganés las 
diferencias entre los dos grupos (2006-2008) son algo más acusadas que en el resto. Los 




Tabla 4.99: Estadísticos de ajuste del AFC multigrupo en la Escuela de Música 
                   2004-2006 
Estadísticos de ajuste del AFC multigrupo  
CMIN 
Modelo NPAR CMIN DF P CMIN/DF 
Sin restricciones 54 266,443 102 0,000 2,612 
Fija cargas factoriales 45 288,229 111 0,000 2,597 
Fija var./cov. factores 39 312,474 117 0,000 2,671 
Fija varianzas errores 27 365,112 129 0,000 2,830 
Independencia 24 3226,869 132 0,000 24,446 
RMR, GFI 
Modelo RMR GFI AGFI PGFI  
Sin restricciones 0,145 0,893 0,836 0,584  
Fija cargas factoriales 0,195 0,884 0,837 0,629  
Fija var./cov. factores 0,300 0,871 0,827 0,653  
Fija varianzas errores 0,305 0,840 0,806 0,694  
Independencia 1,076 0,291 0,162 0,246  











Sin restricciones 0,917 0,893 0,947 0,931 0,947 
Fija cargas factoriales 0,911 0,894 0,943 0,932 0,943 
Fija var./cov. factores 0,903 0,891 0,937 0,929 0,937 
Fija varianzas errores 0,887 0,884 0,924 0,922 0,924 
Independencia 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 
RMSEA 
Modelo  RMSEA LO 90 HI 90 PCLOSE  
Sin restricciones 0,066 0,056 0,075 0,004  
Fija cargas factoriales 0,065 0,056 0,075 0,003  
Fija var./cov. factores 0,067 0,058 0,076 0,001  
Fija varianzas errores 0,070 0,062 0,079 0,000  
Independencia 0,251 0,243 0,258 0,000  
 
 
Tabla 4.100: Significación estadística del cambio en χ2 entre los distintos modelos  
                     del AFC multigrupo en la Escuela de Música 2004-2006 
Modelo CMIN DF P ∆χ2 ∆DF P 
Sin restricciones 266,443 102 0,000 - - - 
Fija cargas factoriales 288,229 111 0,000 21,786 9 0,010 
Fija var./cov. factores 312,474 117 0,000 24,245 6 0,000 




Tabla 4.101: Estadísticos de ajuste del AFC multigrupo en el Centro de Juventud 
                     de Leganés 2006-2008 
Estadísticos de ajuste del AFC multigrupo  
CMIN 
Modelo NPAR CMIN DF P CMIN/DF 
Sin restricciones 54 170,134 102 0,000 1,668 
Fija cargas factoriales 45 189,439 111 0,000 1,707 
Fija var./cov. factores 39 220,389 117 0,000 1,884 
Fija varianzas errores 27 357,368 129 0,000 2,770 
Independencia 24 2043,379 132 0,000 15,480 
RMR, GFI 
Modelo RMR GFI AGFI PGFI  
Sin restricciones 0,111 0,873 0,805 0,571  
Fija cargas factoriales 0,142 0,858 0,800 0,611  
Fija var./cov. factores 0,385 0,846 0,795 0,635  
Fija varianzas errores 0,365 0,764 0,714 0,631  
Independencia 0,945 0,234 0,095 0,198  











Sin restricciones 0,917 0,873 0,965 0,954 0,964 
Fija cargas factoriales 0,907 0,858 0,959 0,951 0,959 
Fija var./cov. factores 0,892 0,846 0,946 0,939 0,946 
Fija varianzas errores 0,825 0,764 0,881 0,878 0,881 
Independencia 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 
RMSEA 
Modelo  RMSEA LO 90 HI 90 PCLOSE  
Sin restricciones 0,060 0,043 0,075 0,155  
Fija cargas factoriales 0,061 0,046 0,076 0,106  
Fija var./cov. factores 0,069 0,055 0,082 0,016  
Fija varianzas errores 0,097 0,085 0,109 0,000  
Independencia 0,278 0,267 0,288 0,000  
 
 
Tabla  4.102: Significación estadística del cambio en χ2 entre los distintos modelos 
                      del AFC multigrupo en el Centro Juventud de Leganés 2006-2008 
Modelo CMIN DF P ∆χ2 ∆DF P 
Sin restricciones 170,134 102 0,000 - - - 
Fija cargas factoriales 189,439 111 0,000 19,305 9 0,023 
Fija var./cov. factores 220,389 117 0,000 30,950 6 0,000 





Tabla 4.103: Estadísticos de ajuste del AFC multigrupo en el Centro de Jóvenes 
                     de La Coruña 2006-2008 
Estadísticos de ajuste del AFC multigrupo 
CMIN 
Modelo NPAR CMIN DF P CMIN/DF 
Sin restricciones 54 232,626 102 0,000 2,281 
Fija cargas factoriales 45 247,727 111 0,000 2,232 
Fija var./cov. factores 39 275,358 117 0,000 2,353 
Fija varianzas errores 27 368,993 129 0,000 2,860 
Independencia 24 3904,356 132 0,000 29,578 
RMR, GFI 
Modelo RMR GFI AGFI PGFI  
Sin restricciones 0,090 0,932 0,895 0,609  
Fija cargas factoriales 0,118 0,927 0,898 0,660  
Fija var./cov. factores 0,343 0,918 0,890 0,688  
Fija varianzas errores 0,348 0,893 0,871 0,739  
Independencia 0,938 0,280 0,150 0,237  











Sin restricciones 0,940 0,923 0,966 0,955 0,965 
Fija cargas factoriales 0,937 0,925 0,964 0,957 0,964 
Fija var./cov. factores 0,929 0,920 0,958 0,953 0,958 
Fija varianzas errores 0,905 0,893 0,936 0,935 0,936 
Independencia 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 
RMSEA 
Modelo  RMSEA LO 90 HI 90 PCLOSE  
Sin restricciones 0,050 0,041 0,058 0,519  
Fija cargas factoriales 0,049 0,041 0,057 0,598  
Fija var./cov. factores 0,051 0,043 0,059 0,407  
Fija varianzas errores 0,060 0,0,53 0,067 0,013  
Independencia 0,234 0,228 0,241 0,000  
 
 
Tabla 4.104: Significación estadística del cambio en χ2 entre los distintos modelos  
                      del AFC multigrupo en el Centro Jóvenes de La Coruña 2006-2008 
Modelo CMIN DF P ∆χ2 ∆DF P 
Sin restricciones 232,626 102 0,000 - - - 
Fija cargas factoriales 247,727 111 0,000 15,100 9 0,088 
Fija var./cov. factores 275,358 117 0,000 27,631 6 0,000 





Como podemos ver, los indicadores de bondad de ajuste en los AFC multigrupo con 
SEM con los datos de las encuestas en los otros servicios socioculturales son 
esencialmente positivos. La ji-cuadrado corregida presenta siempre valores inferiores a 
3 para todos los modelos testados, incluso en los más restringidos, aunque son mejores 
en el caso del Centro de Juventud Leganés y peores en el caso de Escuela de Música del 
municipio de referencia, siendo los del Centro de Jóvenes de La Coruña intermedios. 
Los índices de bondad de ajuste simple y ajustado (GFI y AGFI) también presentan 
unos valores aceptables en todos los casos, especialmente en los modelos sin 
restricciones y con fijación de cargas factoriales (en torno a 0,90 o más), si bien son 
peores en los casos de la Escuela de  Música y el Centro de Juventud de Leganés. El 
índice de parsimonia PGFI nos muestra valores siempre superiores al punto mínimo 
aceptable de 0,5 en todos los casos y para todos los modelos. Los índices de ajuste 
incremental y parsimonia (“comparación con el modelo nulo”) son en general próximos 
o superiores al valor 0,90, especialmente para los modelos sin restricciones y con 
fijación de cargas factoriales, en todos los casos. Finalmente, los indicadores relativos al 
error cuadrático medio, RMSEA, presentan valores en torno a 0,05, sobre todo en los 
modelos sin restricciones y con fijación de cargas factoriales, en todas las ocasiones, y, 
en todo caso, inferiores al valor máximo deseable de 0,08 (la única excepción la 
constituye el error cuadrático medio de valor 0,097 en el caso del modelo con fijación 
de covarianzas y varianzas de los errores de Centro de Juventud de Leganés). Las 
diferencias entre los CFI de los distintos modelos restringidos son, como en el caso de 
la Universidad Popular, siempre inferiores a 0,01 salvo cuando se fijan las varianzas de 
los errores. 
Sin embargo, los cambios en el estadístico χ2 (∆χ2) resultan siempre 
estadísticamente significativos (tablas 4.100, 4.102 y 4.104), excepto en el que tiene 
lugar entre el modelo sin restricciones y el modelo con fijación de cargas factoriales en 
el caso del AFC multigrupo con los datos del Centro de Jóvenes de La Coruña, que no 
es significativo (p > 0,05). Esto último se interpreta como que en este caso no hay duda 
de que existe suficiente evidencia de invarianza métrica como para concluir que hay una 
invarianza factorial menos dudosa que en el resto de casos. 
En consecuencia, podemos concluir que el conjunto de indicadores de bondad de 
ajuste de los AFC multigrupo con SEM sobre los conjuntos de datos obtenidos en los 
servicios socioculturales del ayuntamiento de referencia y los de contraste pueden 
considerarse aceptables, si bien los cambios en el estadístico de contraste χ2 son 
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suficientemente importantes como para poner en duda la invarianza factorial, salvo la 
referida a la dimensionalidad del constructo. Parece claro que tiene lugar una invarianza 
de configuración, pero no una invarianza factorial métrica ni estricta. Las implicaciones 
de esta conclusión son las mismas que las antes señaladas respecto al estudio de la 
bondad del ajuste en el caso del AFC multigrupo en el caso Universidad Popular 2003-
2005 y las refuerzan: la escala QPSC está midiendo el mismo constructo (calidad 
percibida) en aplicaciones diferentes y, por consiguiente, posee validez a la luz de las 
evidencias basadas en la estructura interna del test, pero no lo está midiendo de manera 
equivalente en la mayoría de las distintas aplicaciones y, por tanto, adolece de una cierta 
inestabilidad estructural. 
Por su parte, los resultados del análisis factorial confirmatorio multigrupo con la 
segmentación por sexo de los usuarios encuestados en un servicio de referencia son los 
que podemos observar seguidamente para el caso de la Universidad Popular 2003-2005. 
En las tablas 4.105 y 4.106 podemos ver los coeficientes de regresión entre los ítems y 
los factores de la escala QPSC en el modelo sin restricciones en los dos grupos creados, 
el de los hombres y el de las mujeres. 
 
 
Tabla 4.105: Saturaciones no estandarizadas de los ítems en cada 










Limpieza 1,000 1,000 
Accesibilidad 1,360 1,337 
Conservación 1,648 1,459 
Seguridad 1,430 1,339 
Confort 1,563 1,424 
Personal 
 
Simpatía 1,000 1,000 
Profesionalidad 1,132 1,024 
Motivación 1,162 1,078 
Comunicación 1,156 1,061 
Trámites Horarios 1,000 1,000 
Rapidez  1,122 1,327 







Tabla 4.106: Saturaciones estandarizadas de los ítems en cada factor 










Limpieza 0,476 0,566 
Accesibilidad 0,615 0,701 
Conservación 0,809 0,806 
Seguridad 0,672 0,735 
Confort 0,632 0,713 
Personal 
 
Simpatía 0,878 0,850 
Profesionalidad 0,916 0,920 
Motivación 0,889 0,867 
Comunicación 0,921 0,861 
Trámites Horarios 0,775 0,776 
Rapidez  0,870 0,925 
Comodidad  0,827 0,846 
 
 
Las matrices de covarianzas entre los factores son las siguientes: 
                    0,726 
       )1(Φ  =    0,506    1,636 
                    0,452    0,694    1,443 
                         1,102 
  y         )2(Φ =    0,531     1,565 
                         0,619     0,781    1,503 
 
Y los vectores de varianzas error:  
diag( )1(δθ ) = [2,483; 2,201; 1,039; 1,806; 2,660; 0,486; 0,400; 0,589; 0,390; 0,957; 0,691; 0,903] 
diag( )2(δθ ) = [2,333;  2,043;  1,262;  1,680;  2,155;  0,601;  0,296;  0,599; 0,617; 0,991;  0,447; 0,774] 
 
 
El resultado de restringir las cargas factoriales en el modelo puede verse en las tablas 
4.107 y 4.108. Vemos que aunque las saturaciones no estandarizadas son ya iguales con 
esta restricción, las saturaciones estandarizadas presentan ciertas diferencias, aunque no 
muy acusadas, entre los dos grupos de sujetos, y que las matrices de covarianzas entre 






Tabla 4.107: Saturaciones no estandarizadas de los ítems en cada 
              factor en la Universidad Popular (modelo con restricción 












Limpieza 1,000 1,000 
Accesibilidad 1,339 1,339 
Conservación 1,491 1,491 
Seguridad 1,352 1,352 
Confort 1,448 1,448 
Personal 
 
Simpatía 1,000 1,000 
Profesionalidad 1,055 1,055 
Motivación 1,104 1,104 
Comunicación 1,092 1,092 
Trámites Horarios 1,000 1,000 
Rapidez  1,309 1,309 




Tabla 4.108: Saturaciones estandarizadas de los ítems en cada 
         factor en la Universidad Popular (modelo con restricción 












Limpieza 0,501 0,561 
Accesibilidad 0,637 0,696 
Conservación 0,792 0,810 
Seguridad 0,674 0,734 
Confort 0,628 0,715 
Personal 
 
Simpatía 0,889 0,843 
Profesionalidad 0,911 0,922 
Motivación 0,887 0,868 
Comunicación 0,920 0,962 
Trámites Horarios 0,760 0,779 
Rapidez  0,890 0,922 







Las matrices de covarianzas entre los factores son las siguientes: 
                    0,825 
       )1(Φ  =    0,476    1,799 
                    0,571    0,710    1,360 
                  1,074 
y    )2(Φ =    0,510     1,495 
                  0,615    0,770    1,522 
 
Y los vectores de varianzas error:  
diag( )1(δθ ) = [2,462; 2,170; 1,090; 1,811; 2,652; 0,478; 0,409; 0,595; 0,391; 0,993; 0,609; 0,968] 
diag( )2(δθ ) = [2,337; 2,054; 1,250;  1,685;  2,149; 0,609;  0,293;  0,599;  0,616;  0,986;  0,462;  0,766] 
 
Cuando se restringen las varianzas/covarianzas de los factores, el resultado puede verse 
en las tablas 4.109 y 4.110. Los valores de las saturaciones estandarizadas, con esta 
restricción, son muy semejantes en los dos grupos. Las matrices de 
varianzas/covarianzas entre los factores, por su parte, son ya idénticas y solamente 
permanecen diferentes los vectores error. 
 
                  
Tabla 4.109: Saturaciones no estandarizadas de los ítems en cada 
              factor en la Universidad Popular (modelo con restricción 












Limpieza 1,000 1,000 
Accesibilidad 1,344 1,344 
Conservación 1,494 1,494 
Seguridad 1,357 1,357 
Confort 1,453 1,453 
Personal 
 
Simpatía 1,000 1,000 
Profesionalidad 1,053 1,053 
Motivación 1,103 1,103 
Comunicación 1,092 1,092 
Trámites Horarios 1,000 1,000 
Rapidez  1,311 1,311 





                  
Tabla 4.110: Saturaciones estandarizadas de los ítems en cada 
         factor en la Universidad Popular (modelo con restricción 












Limpieza 0,538 0,549 
Accesibilidad 0,677 0,686 
Conservación 0,827 0,801 
Seguridad 0,713 0,724 
Confort 0,668 0,705 
Personal 
 
Simpatía 0,875 0,849 
Profesionalidad 0,899 0,925 
Motivación 0,873 0,873 
Comunicación 0,910 0,868 
Trámites Horarios 0,773 0,774 
Rapidez  0,899 0,920 
Comodidad  0,816 0,846 
 
 
Las matrices de covarianzas entre los factores son las siguientes: 
                    1,010 
       )1(Φ  =    0,524    1,571 
                    0,580    0,756    1,481 
 
                    1,010 
 y    )2(Φ  =    0,524    1,571 
                    0,580    0,756    1,481 
 
Y los vectores de varianzas error:  
diag( )1(δθ ) = [2,476; 2,158; 1,043; 1,799; 2,644; 0,479; 0,413; 0,598; 0,390; 0,994; 0,604; 0,972] 
diag( )2(δθ ) = [2,341; 2,054; 1,263; 1,684; 2,155; 0,607; 0,293; 0,598; 0,615; 0,990; 0,459; 0,766] 
 
 
Con el modelo completamente restringido, los resultados son, evidentemente, idénticos 
en los dos grupos, como puede apreciarse en las tablas 4.111 y 4.112 y en las 
correspondientes matrices de varianzas/covarianzas entre los factores y en los vectores 
error. 




Tabla 4.111: Saturaciones no estandarizadas de los ítems en cada 
              factor en la Universidad Popular (modelo con restricción 












Limpieza 1,000 1,000 
Accesibilidad 1,341 1,341 
Conservación 1,490 1,490 
Seguridad 1,350 1,350 
Confort 1,452 1,452 
Personal 
 
Simpatía 1,000 1,000 
Profesionalidad 1,054 1,054 
Motivación 1,101 1,101 
Comunicación 1,086 1,086 
Trámites Horarios 1,000 1,000 
Rapidez  1,305 1,305 
Comodidad  1,142 1,142 
 
 
                  
Tabla 4.112: Saturaciones estandarizadas de los ítems en cada 
         factor en la Universidad Popular (modelo con restricción 












Limpieza 0,547 0,547 
Accesibilidad 0,684 0,684 
Conservación 0,806 0,806 
Seguridad 0,720 0,720 
Confort 0,697 0,697 
Personal 
 
Simpatía 0,855 0,855 
Profesionalidad 0,920 0,920 
Motivación 0,873 0,873 
Comunicación 0,876 0,876 
Trámites Horarios 0,775 0,775 
Rapidez  0,913 0,913 







Las matrices de covarianzas entre los factores son las siguientes: 
 
                    1,013 
       )1(Φ  =    0,528     1,577 
                    0,584     0,764    1,486 
 
                    1,013 
 y    )2(Φ  =    0,528    1,577  
                    0,584    0,764    1,486  
 
Y los vectores de varianzas error:  
diag( )1(δθ ) = [2,368; 2,077; 1,215; 1,720; 2,264; 0,578; 0,318; 0,597; 0,566; 0,986; 0,502; 0,816] 
diag( )2(δθ ) = [2,368; 2,077; 1,215; 1,720; 2,264; 0,578; 0,318; 0,597; 0,566; 0,986; 0,502; 0,816] 
 
 
En definitiva, en el AFC multigrupo con segmentación por sexo con los datos de la 
Universidad Popular 2003-2005 resulta observable un patrón de resultados muy 
semejante al observado en el AFC multigrupo segmentado por momentos de medición, 
si bien las diferencias entre grupos son menores que las halladas entre momentos. 
Los principales estadísticos de bondad del ajuste y el cambio χ2 que tiene lugar al 













Tabla 4.113: Estadísticos de ajuste del AFC multigrupo (hombres/mujeres) con los 
                     datos de la Universidad Popular 2003-2005  
Estadísticos de ajuste del AFC multigrupo 
CMIN 
Modelo NPAR CMIN DF P CMIN/DF 
Sin restricciones 54 213,362 102 0,000 2,092 
Fija cargas factoriales 45 217,483 111 0,000 1,959 
Fija var./cov. factores 39 224,882 117 0,000 1,922 
Fija varianzas errores 27 241,488 129 0,000 1,872 
Independencia 24 4643,263 132 0,000 35,176 
RMR, GFI 
Modelo RMR GFI AGFI PGFI  
Sin restricciones 0,137 0,948 0,921 0,620  
Fija cargas factoriales 0,139 0,947 0,926 0,674  
Fija var./cov. factores 0,207 0,946 0,928 0,710  
Fija varianzas errores 0,203 0,943 0,931 0,780  
Independencia 1,108 0,334  0,283  











Sin restricciones 0,954 0,941 0,975 0,968 0,975 
Fija cargas factoriales 0,953 0,944 0,977 0,972 0,976 
Fija var./cov. factores 0,952 0,945 0,976 0,973 0,976 
Fija varianzas errores 0,948 0,947 0,975 0,974 0,975 
Independencia 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 
RMSEA 
Modelo  RMSEA LO 90 HI 90 PCLOSE  
Sin restricciones 0,042 0,034 0,050 0,958  
Fija cargas factoriales 0,039 0,031 0,047 0,991  
Fija var./cov. factores 0,038 0,031 0,046 0,995  
Fija varianzas errores 0,037 0,030 0,045 0,998  




Tabla 4.114: Significación estadística del cambio en χ2 entre los distintos modelos  
                     del AFC multigrupo hombres/mujeres con los datos de la Universidad 
                     Popular 2003-2005 
Modelo CMIN DF P ∆χ2 ∆DF P 
Sin restricciones 213,362 102 0,000 - - - 
Fija cargas factoriales 217,483 111 0,000 4,122 9 0,903 
Fija var./cov. factores 224,882 117 0,000 7,399 6 0,286 




Como vemos, los índices de bondad del ajuste en el AFC multigrupo hombres/mujeres 
en el caso de la Universidad Popular resultan considerablemente satisfactorios, 
comenzando por la χ2 corregida, que siempre presenta valores dentro del rango de los 
aceptables (sólo en una ocasión supera ligeramente el valor 2). El RMR ofrece siempre 
valores inferiores a 0,5 y los índices GFI y AGFI arrojan valores superiores a 0,90 en 
todos los modelos. Los índices de ajuste incremental y parsimonia con respecto al 
modelo nulo (NFI, RFI, IFI, TLI y CFI) también presentan valores por encima del punto 
de corte aceptable (salvo el RFI en el modelo que fija las varianzas de los errores, 
aunque casi lo alcanza). Podemos concluir, por tanto, que el grado de ajuste del modelo 
a los datos es bueno en todos los modelos considerados y ello constituye una evidencia 
a favor de la estabilidad de la estructura del modelo.  
Si ahora observamos los cambios que se producen en χ2 al ir restrigiendo 
progresivamente el modelo, vemos que no resultan estadísticamente significativos, ya 
que las probabilidades asociadas en los tres cambios producidos son superiores al punto 
de corte establecido al efecto (P ≤ 0,05). Esto es una indudable prueba a favor de la 
estabilidad de la estructura del modelo que subyace en la escala QPSC entre grupos de 
usuarios del servicio diferenciados por sexo. 
En resumen, podemos concluir, a la vista de los índices de ajuste y de los 
cambios que se producen en χ2 al restringir el modelo, que en esta ocasión se produce 
una clara invarianza factorial, ahora reforzada por el alto grado de invarianza métrica (e 
incluso “estricta ”)  observado. Todo ello constituye una prueba de validez de la escala 
QPSC a partir de las evidencias basadas en su estructura interna.  
 
 
El AFC multigrupo con la segmentación por sexo de los usuarios encuestados en un 
servicio de comparación, el Centro de Jóvenes de La Coruña, ofrece unos resultados 
para los estadísticos de bondad del ajuste y para el cambio de χ2 al ir restrigiendo 







Tabla 4.115: Estadísticos de ajuste del AFC multigrupo (hombres/mujeres) con los 
                     datos del Centro de Jóvenes de La Coruña de 2006-2008  
Estadísticos de ajuste del AFC multigrupo 
CMIN 
Modelo NPAR CMIN DF P CMIN/DF 
Sin restricciones 54 252,436 102 0,000 2,475 
Fija cargas factoriales 45 267,992 111 0,000 2,414 
Fija var./cov. factores 39 271,046 117 0,000 2,317 
Fija varianzas errores 27 307,664 129 0,000 2,385 
Independencia 24 4011,507 132 0,000 30,390 
RMR, GFI 
Modelo RMR GFI AGFI PGFI  
Sin restricciones 0,091 0,929 0,891 0,607  
Fija cargas factoriales 0,107 0,924 0,893 0,657  
Fija var./cov. factores 0,127 0,923 0,897 0,692  
Fija varianzas errores 0,135 0,911 0,893 0,754  
Independencia 0,837 0,275 0,144 0,233  











Sin restricciones 0,937 0,919 0,962 0,950 0,961 
Fija cargas factoriales 0,933 0,921 0,960 0,952 0,960 
Fija var./cov. factores 0,932 0,924 0,960 0,955 0,960 
Fija varianzas errores 0,923 0,922 0,954 0,953 0,954 
Independencia 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 
RMSEA 
Modelo  RMSEA LO 90 HI 90 PCLOSE  
Sin restricciones 0,053 0,045 0,062 0,252  
Fija cargas factoriales 0,052 0,044 0,060 0,321  
Fija var./cov. factores 0,050 0,042 0,058 0,465  
Fija varianzas errores 0,052 0,044 0,059 0,354  




Tabla 4.116: Significación estadística del cambio en χ2 entre los distintos modelos  
                     del AFC multigrupo hombres/mujeres con los datos del Centro de 
                     Jóvenes de La Coruña de 2006-2008 
Modelo CMIN DF P ∆χ2 ∆DF P 
Sin restricciones 252,436 102 0,000 - - - 
Fija cargas factoriales 267,992 111 0,000 15,556 9 0,077 
Fija var./cov. factores 271,046 117 0,000 3,054 6 0,802 
Fija varianzas errores 307,664 129 0,000 36,617 12 0,000 
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Observamos que los estadísticos de ajuste en el caso del AFC con segmentación por 
sexo en el Centro de Jóvenes de La Coruña son esencialmente positivos. Todos los chi-
cuadrado corregidos son inferiores a 2,5, el RMR siempre es inferior a 0,5 y el GFI 
supera en todos los modelos el punto de corte 0,90 (el índice AGFI casi alcanza ese 
punto de corte). Los índices de comparación con el modelo nulo superan asimismo el 
valor 0,90 y el RMSEA apenas supera en centésimas el valor 0,05. Y de nuevo 
observamos que las diferencias en los valores del CFI entre los modelos 
progresivamente restringidos son inferiores siempre a 0,01, sugiriendo, como ya se ha 
dicho, invarianza factorial. 
Además, el cambio que se produce en χ2 al restringir progresivamente el modelo 
sólo resulta estadísticamente significativo cuando se fijan las varianzas de los errores, lo 
cual indica una casi completa invarianza métrica y, por tanto, una robusta invarianza 
factorial del modelo de medida.  
Todo ello significa, en definitiva, que la estructura factorial de la escala QPSC 
mantiene una considerable estabilidad cuando se aplica en grupos de sujetos de distinto 
























































La revisión del concepto de calidad implica distinguir ente calidad de los productos 
bienes y calidad de los productos servicios. En los primeros existen numerosas 
propiedades intrínsecas y condiciones físicas de suministro que pueden ser medidas 
objetivamente para evaluar su calidad, pero en los segundos, por su intangibilidad, la 
medición de la calidad ha de hacerse casi exclusivamente sobre su efecto en la 
percepción del cliente. La mayor parte de las aproximaciones teóricas a esta cuestión 
diferencia entre la calidad física, técnica u objetiva y la calidad subjetiva, interactiva o 
percibida, siendo esta última, sobre todo, aquella que debe evaluarse para dar cuenta de 
la calidad de un servicio.  
En términos generales, se asume que la calidad percibida del servicio tiene su 
principal indicador en la satisfacción que la recepción del mismo produce en el cliente 
(Martínez-Tur, Peiró y Ramos, 2001; Rebolloso et al., 2003), de manera que clarificar 
la relación entre calidad percibida y satisfacción resulta obligado para establecer si 
efectivamente medir la satisfacción del cliente implica medir indirectamente la calidad 
percibida del servicio. 
Hemos visto que el concepto de satisfacción del cliente presenta algunos 
problemas interpretativos. La revisión de este concepto pone de manifiesto que resulta 
en cierto modo polisémico, pues los especialistas no han llegado a una postura común 
respecto de si la satisfacción con algo consiste en el mero cumplimiento de expectativas 
previas, en una actitud de conformidad con ello o en una sensación subjetiva que 
emerge en el momento de experimentarlo, sin que necesariamente exista una idea previa 
sobre ese algo. No está claro que la satisfacción sea el resultado de un proceso 
cognitivo, afectivo, de ambas cosas, que incluso incorpore elementos sociales, culturales 
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o históricos cambiantes o que sea una combinación de todo ello en la que resulta muy 
difícil separar unos y otros componentes, aunque esta última concepción es la que hoy 
resulta más generalmente aceptada (Caro y García, 2007; Moliner, Marzo y Solanes, 
2005).  
También han debatido los expertos sobre si en la relación entre calidad percibida 
del servicio y satisfacción con el servicio, la primera es un antecedente o una 
consecuencia de la segunda. Es decir, se ha discutido extensamente acerca de si un 
cliente valora un servicio como satisfactorio porque percibe que es “de calidad” (y así la 
calidad sería un antecedente de la satisfacción) o si un cliente valora un servicio como 
“de calidad” porque ha quedado satisfecho con el mismo (y entonces la satisfacción 
sería un antecedente de la calidad percibida). Pero nosotros hemos intentado mostrar 
que esta cuestión, pese a su posible relevancia para la ciencia psicológica, resulta a 
efectos prácticos poco menos que fútil, pues más allá de que probablemente es 
imposible concluir en qué orden aparecen la calidad percibida y la satisfacción, como 
han apuntado algunos autores (Iacobucci et al., 1995; McAlexander et al., 1994), lo 
cierto es que tanto los clientes como los gestores de los servicios identifican ambas 
cosas, concluyendo que se está satisfecho si el servicio es de calidad y se estima que el 
servicio es de calidad si se está satisfecho con el mismo. Por tanto, si se acepta que la 
calidad percibida de un servicio se manifiesta mediante la satisfacción, alta o baja, con 
el mismo, se sigue de ello que medir la satisfacción comportaría medir, indirectamente 
si se quiere, la calidad percibida. Esta es, efectivamente, la postura que asume el modelo 
de medición de la escala QPSC, que nos parece la más acertada y la que hemos asumido 
en este trabajo. 
Otro aspecto del estudio de la calidad percibida es el que hace referencia a la 
dimensionalidad de este constructo. Los especialistas han mostrado que la calidad de un 
servicio puede concebirse de distintas maneras, como un todo que depende de una serie 
de atributos variables o como un concepto multidimensional, que se expresa en 
diferentes planos que pueden definirse como “dimensiones” (o subdimensiones, en los 
modelos “jerárquicos”). Existe cierta base psicométrica para entender la calidad del 
servicio como un constructo unidimensional (Babakus y Mangold, 1989; Cronin y 
Taylor, 1992), pero parece más consistente la evidencia empírica que prueba la 
generalizada estructura multidimensional de la calidad en los servicios (Grönroos, 1984; 
Dahbolkar, Thorpe y Rentz, 1996). En efecto, la corriente dominante en la investigación 
sobre calidad percibida y satisfacción del cliente es la de los modelos 
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multidimensionales, y la mayoría de los estudios pretéritos y actuales ofrece resultados 
de carácter multidimensional en la medida de la calidad. 
Otra cuestión, algo más problemática, que hemos contemplado ha sido la relativa 
a las expectativas como punto de referencia que el cliente tomaría cuando evalúa la 
calidad del servicio, quedando satisfecho con el servicio cuando sus expectativas se 
colman e insatisfecho en caso contrario (paradigma de la desconfirmación). Hemos 
mostrado que sobre este tema las posiciones de los investigadores son 
considerablemente variadas. Algunos toman las expectativas como el estándar de 
comparación por excelencia para dar un valor al servicio recibido (Churchill y 
Surprenant, 1982; Oliver, 1980; 1987), mientras que otros prefieren distintos estándares 
(Ennew, Reed y Binks, 1993; Teas, 1994) y otros optan simplemente por prescindir de 
los referentes de comparación y medir solamente la percepción del servicio, la 
satisfacción del cliente con el servicio recibido (en sus diversas dimensiones y atributos) 
como una mera actitud o rasgo, que tiene una naturaleza eminentemente sumaria. Esta 
posición es la adoptada en la escala SERVPERF (Cronin y Taylor, 1992; 1994), que 
mide solo percepciones. La evidencia empírica ha mostrado que las escalas que no 
incorporan las expectativas ofrecen frecuentemente mejores propiedades psicométricas 
que las que sí lo hacen, mostrándose en este aspecto superiores incluso a las escalas que, 
aunque no incluyen las expectativas, incorporan otros estándares de comparación 
(normas, puntos ideales) o puntuaciones de importancia acompañando a las de 
percepción. El modelo de medida tipo SERVPERF parece, por tanto, una opción al 
menos tan plausible como los modelos que no miden solamente las percepciones y es el 
que, en efecto, se ha asumido para la escala QPSC. En la comparación de las principales 
escalas de medida de la calidad percibida del servicio que hemos realizado, se señalan 
con mayor detalle las ventajas que SERVPERF ha mostrado tener en comparación con 
sus principales rivales. 
Existe un amplio acuerdo entre los expertos en que la satisfacción del cliente es 
en último término una evaluación de la experimentación del servicio que varía a lo largo 
de un continuo que va desde lo más favorable a lo más desfavorable y que, 
consiguientemente, puede ser medida empleando los instrumentos oportunos. En 
definitiva, la calidad percibida es un constructo con varios componentes, con varios 
elementos que la determinan, y la satisfacción es un estado psicológico, una actitud, que 
el cliente puede expresar en un continuo ordinal de valoración. Esto es justamente lo 
que hace posible medirla mediante una escala de actitudes. 
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La revisión de las escalas para medir la calidad percibida del servicio que hemos 
efectuado pone de relieve que las más conocidas y empleadas han sido sobre todo la 
escala SERVQUAL, la escala SERVPERF y, en menor medida, la escala de Desempeño 
Evaluado, si bien hay que hacer notar que las dos últimas se inspiran en diverso grado 
en la primera. Hemos señalado también que la literatura evaluativa y la mercadotécnica 
dan cuenta de otras escalas ideadas para medir la calidad percibida, pero hemos hecho 
notar que son en gran parte antecedentes, versiones o adaptaciones de las anteriormente 
mencionadas (siendo tal vez la más conocida y utilizada la denominada IPA, que 
Martilla y James idearon en 1977 y que aún hoy se emplea con cierta frecuencia). 
Resulta indudable que la escala SERVQUAL, de Parasuraman, Berry y Zeithalm, 
diseñada a finales de los años 80 del pasado siglo, ha sido la que ha gozado de una 
mayor aceptación desde su creación hasta nuestros días, tanto en lo que se refiere a su 
concepción multidimensional de la calidad percibida como a su propuesta de 
consideración de las expectativas del cliente respecto del servicio recibido. 
Efectivamente, la escala SERVPERF, ideada por Cronin y Taylor a principios de los 
años 90 del siglo pasado, es de hecho una suerte de versión de SERVQUAL sin incluir la 
medición de expectativas. Este último aspecto es precisamente el que le ha conferido su 
principal atractivo, pues son numerosos los estudios (Carrillat et al., 2007; Crompton y 
Love, 1995; y otros ya citados) que le conceden un mayor poder predictivo del 
comportamiento del consumidor y que la ven como un instrumento de aplicación menos 
complicada para los clientes (además de más económica por diversas razones). 
Fueron estas últimas consideraciones las que hicieron que la escala QPSC, 
cuando se diseñó, adoptase como referente metodológico sobre todo la escala 
SERVPERF, es decir, de percepciones sin ponderar, por sus mayores virtudes 
psicométricas y económicas, sin perjuicio de que se tomase de SERVQUAL su idea 
básica de multidimensionalidad de la calidad del servicio. Es posible que otro tipo de 
escala pudiese haber sido utilizada para medir la calidad percibida en los servicios 
socioculturales, pero el hecho es que en el ayuntamiento donde se confeccionó QPSC la 
base conceptual desde la que se partió estaba constituida por estas dos conocidas escalas 
que acabamos de mencionar. La elección de un formato SERVPERF para QPSC nos ha 
parecido una opción apropiada y defendible tanto metodológicamente como en términos 
prácticos, sin perjuicio de que hayamos juzgado conveniente evaluar la bondad de sus 
propiedades psicométricas para conseguir captar fielmente la percepción de los usuarios 
de estos servicios. 
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En el capítulo 2 nos hemos detenido a exponer el proceso de confección de la 
escala QPSC cuando ésta se diseñó y hemos realizado una primera valoración crítica, 
cuyo resultado justifica la pertinencia de llevar a cabo un estudio psicométrico como el 
presente. Hemos situado el origen de la escala en el marco del sistema de 
autoevaluación  basado en el modelo de calidad de la EFQM adoptado por el 
ayuntamiento en el que se crea la escala, que obliga a llevar a cabo medidas de 
percepción de la calidad en los usuarios de los servicios locales. El Departamento de 
Investigación Social y Evaluación de Políticas Municipales del ayuntamiento recibió el 
encargo de desarrollar el mecanismo para efectuar las medidas de percepción de la 
calidad de los servicios públicos y diseñó un cuestionario, para administrar mediante 
encuestas, que contenía algunas preguntas de clasificación sociodemográfica, la escala 
propiamente dicha y una pregunta relativa a la valoración global del servicio.  
Después de una serie de entrevistas con los responsables de los servicios 
socioculturales municipales, se estableció que la escala estaría compuesta por doce 
ítems, relativos a las tres principales dimensiones que están involucradas en la 
prestación de estos servicios: las instalaciones donde se presta el servicio, el personal 
que lo presta y los trámites necesarios para recibirlo. Como ya se ha dicho, la escala 
estaba inspirada en el modelo SERVQUAL, creado por Parasuraman, Zeithalm y Berry 
(1988), que es multidimensional y distingue aspectos tangibles e intangibles en un 
servicio, pero con un formato que la asemejaba más bien al modelo SERVPERF 
desarrollado por Cronin y Taylor (1992), que no considera las expectativas de los 
clientes y sólo recoge puntuaciones directas a los aspectos del servicio. El esquema 
conceptual básico que subyace en la escala QPSC es que la calidad percibida del 
servicio se refleja en una mayor o menor satisfacción del cliente con el mismo y que esa 
satisfacción se puede medir directamente usando una escala de 1 a 10, escasamente 
polisémica y con precedentes en algunos índices de relevancia utilizados para la 
evaluación de la calidad percibida como el American Consumer Satisfaction Index o el 
European Consumer Satisfaction Index. 
Una primera revisión crítica de la escala QPSC nos ha mostrado sus principales 
fortalezas y debilidades, y ya hemos apuntado que las primeras eran sobre todo de orden 
práctico y las segundas de tipo metodológico. La fortaleza más importante de la escala 
era que, efectivamente, permitía captar la satisfacción de los usuarios de un servicio con 
los distintos aspectos de su prestación y concretarla en una puntuación semejante a una 
calificación, a una “nota”. Si se acepta, como hacen los diseñadores de QPSC y los 
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técnicos, gestores y políticos del ayuntamiento que utilizan la información que ésta 
proporciona, que esa calificación expresa el grado de calidad que percibe el usuario del 
servicio, entonces la escala permite saber qué nivel de calidad tienen los distintos 
servicios socioculturales y, lo que es más importante, cuáles de sus aspectos concretos 
(limpieza, horarios, profesionalidad del personal, etc.) presentan un déficit de calidad 
con respecto al punto óptimo que es la puntuación o calificación “10” y concluir, en ese 
caso, que hay que llevar a cabo acciones correctoras para mejorarlo. Hay que recordar 
aquí que en los cuestionarios que contienen la escala QPSC y que se administran a los 
usuarios de los servicios socioculturales no se empleaba nunca el término “calidad 
percibida”, pues se entendía que podía resultar impreciso y equívoco para los usuarios: 
se les pedía simplemente que calificasen de 1 a 10 los distintos aspectos del servicio y 
también que diesen una calificación global, dentro de ese mismo rango de puntuaciones, 
al servicio en su conjunto. 
En el orden metodológico, el análisis previo de la escala QPSC presentaba cierta 
fortaleza en dos clases de evidencias de validez: las relativas al contenido y las relativas 
a la relación con un criterio externo. Las primeras porque a través del proceso de 
elaboración de la escala se aprecia que los items de la escala “representan el constructo 
que se desea medir” (Morales, 2000, p. 427), que es precisamente lo que clásicamente 
caracterizaba la llamada “validez de contenido” de un test. Las relativas a la relación 
con un criterio externo porque, como hemos señalado, la puntuación en el ítem 
“Valoración Global del Servicio” puede en efecto considerarse como la puntuación de 
un criterio externo, de modo que relacionar las puntuaciones de la escala con las 
puntuaciones de valoración global constituye una evidencia de validez basada en un 
criterio externo, en su vertiente de validez “concurrente” si se entiende que ambas 
puntuaciones han sido obtenidas en el mismo momento (Morales, 1998).  
Sin embargo, en el diseño de la escala no se tuvieron en cuenta otras evidencias 
de validez que hubiesen puesto de manifiesto si la escala medía un constructo 
unidimensional o no, o si las tres dimensiones que aparentemente subyacían cuando se 
prestaba un servicio sociocultural realmente se reproducían en todos los servicios en los 
que se aplicaba la escala, o si esa estructura dimensional se mantenía en el tiempo. 
Tampoco se comprobó con carácter previo a su aplicación generalizada si la escala 
presentaba una suficiente fiabilidad, es decir, si las puntuaciones que arrojaba eran 
suficientemente precisas respecto del constructo medido. En definitiva, la escala QPSC 
presentaba sus principales carencias de carácter metodológico sobre todo en relación 
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con la ausencia de las necesarias pruebas que garantizasen una suficiente fiabilidad del 
instrumento y con la falta de comprobación de las evidencias de validez basadas en la 
estructura interna o “validez de constructo”. El grueso del trabajo de investigación 
realizado en estas páginas ha tenido que ver precisamente con estas cuestiones, sin 
perjuicio de que también se haya analizado si efectivamente existen suficientes 
evidencias de validez de la escala basadas en el contenido y en la relación con un 
criterio externo. 
Una cuestión de importancia que también hemos considerado en nuestra primera 
evaluación psicométrica de la escala QPSC ha sido la relativa a su “factibilidad”. 
Aunque el concepto de factibilidad alude en términos generales a la viabilidad de la 
escala como instrumento de medida, la práctica habitual es atender especialmente a los 
valores perdidos que presenta cada ítem, puesto que indican no respuesta al mismo (por 
inadecuación, incomprensibilidad o inoportunidad), y al tiempo en que un sujeto 
cualquiera tarda en responder al conjunto de items de la escala, ya que debe ser 
suficientemente corto como para no desanimar su cumplimentación en la situación real 
de aplicación. En ambas cuestiones la escala QPSC ha mostrado una factibilidad 
satisfactoria, habida cuenta de que, en promedio, apenas un 6% de los sujetos a los que 
se aplica la escala, en el caso más desfavorable, deja sin contestar alguno de los ítems, y 
de que, según lo observado empíricamente durante su aplicación, la escala tarda en 
cumplimentarse entre un mínimo de 45 segundos y un máximo de dos minutos (con un 
límite de tres minutos máximo para el cuestionario completo que contiene la escala). 
En el capítulo 3 (Método) hemos expuesto el diseño general del estudio 
psicométrico de la escala QPSC señalando que se utilizan los datos que provienen de la 
aplicación de la escala en cuatro servicios socioculturales distintos en dos ocasiones 
sucesivas. Dos de esos servicios, una Universidad Popular y una Escuela de Música, los 
hemos denominado servicios “de referencia”, por cuanto pertenecen al entramado de 
servicios socioculturales del ayuntamiento donde se crea y se comienza a aplicar la 
escala QPSC. Los otros dos servicios, un Centro de Juventud y un Centro de Jóvenes, 
pertenecen a otros ayuntamientos, el de Leganés (Madrid) y el de La Coruña, 
respectivamente,  y los hemos nombrado como servicios “de comparación” (también 
hemos contado con otros dos conjuntos de datos con un reducido número de casos, los  
provenientes de la aplicación de la escala en dos momentos distintos en la biblioteca 
municipal del ayuntamiento de Guadarrama, pero solamente se han empleado a los 
efectos de obtener una medida de la fiabilidad de la escala basada en el criterio de 
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estabilidad temporal). La configuración de este diseño viene motivada por la idea de que 
circunscribir el estudio de validación a los servicios “de referencia” adolecería de un 
excesivo particularismo que podría sesgar las conclusiones de esta investigación, puesto 
que podría pensarse que estos servicios socioculturales pueden ser tan singulares que 
sus características, las condiciones de aplicación de la escala o cualquier otra 
circunstancia específica que les afectase tal vez podría propiciar un resultado 
psicométrico que no podría generalizarse del caso concreto estudiado. Por esa razón 
también se ha aplicado la escala en otros servicios socioculturales distintos en sus 
características funcionales y en su ubicación socio-geográfica de los considerados “de 
referencia”, de tal manera que el estudio de validación efectuado albergara una 
pluralidad suficiente de casos con los que establecer las comparaciones pertinentes. 
Además, no nos hemos limitado a analizar psicométricamente los resultados de la 
aplicación de la escala en diferentes servicios socioculturales, sino que hemos llevado a 
cabo sendas aplicaciones de la misma en esos servicios socioculturales en dos 
momentos diferentes, con objeto de evitar el efecto distorsionador de una posible 
situación excepcional en las condiciones de su aplicación o en las circunstancias de todo 
tipo que concurrían en un momento dado en cada servicio. 
Por consiguiente, si exceptuamos el caso de la biblioteca municipal de 
Guadarrama, del que nos hemos servido solamente a los efectos antes señalados, para 
realizar esta investigación hemos contado con ocho conjuntos de datos, en todos los 
cuales hemos aplicado, en general, los mismos análisis estadísticos. Hemos estudiado 
las características de las distribuciones de los ítems. La consistencia interna se ha 
estudiado aplicando el coeficiente de fiabilidad alfa de Cronbach. La estabilidad 
temporal se ha estudiado mediante el coeficiente de correlación de Pearson entre dos 
aplicaciones sucesivas de la escala, utilizando para esto solamente los datos 
provenientes de una muestra de la biblioteca del municipio de Guadarrama. 
Complementariamente, hemos efectuado un estudio de la fiabilidad de la escala desde el 
punto de vista de la Teoría de la Respuesta al Ítem, aglutinando para ello los dos 
conjuntos de datos de uno de los servicios de referencia, con el objetivo de evaluar la 
precisión de la escala desde esta perspectiva psicométrica. 
Dado que el objetivo principal de esta investigación es llevar a cabo un estudio 
de valoración de las propiedades psicométricas de la escala QPSC y considerando la 
importancia del concepto de validez en este contexto, parecía obligado establecer con 
claridad en qué consiste la validez de un instrumento de medida y cómo se puede 
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evaluar. A tal fin hemos dedicado varios apartados de este trabajo. La validez de un 
instrumento de medida alude a si efectivamente el instrumento sirve para medir lo que 
se pretende medir. Hemos mostrado que el concepto de validez ha experimentado una 
cierta evolución en los últimos decenios, pasando de una noción vinculada sobre todo a 
la capacidad de un “test” para predecir un determinado resultado observable en un 
criterio externo a una concepción de la validez como una propiedad del test relativa a si 
es capaz de abarcar o contener el rasgo que se pretendía medir y a que los resultados de 
su aplicación efectivamente reflejan dicho rasgo o constructo. En definitiva, la manera 
de evaluar la validez de un test o instrumento de medida consistía en determinar en qué 
grado posee tres tipos distintos, pero no necesariamente excluyentes, de validez: de 
contenido, de criterio y de constructo. Desde 1954 hasta 1985 estas tres formas de 
comprobación de la validez fueron las que los estándares de pruebas psicológicas y 
educacionales de las asociaciones American Educational Research Association, 
American Psychological Association y National Concil on Measurement in Education 
(AERA-APA-NCME) defendían como apropiadas para establecer la validez de un test.  
Pero hemos señalado que desde entonces la perspectiva con la que se evalúa la 
validez de un test ha cambiado, ya que la edición de 1985 de estos estándares dispone 
que si bien las tres vías de comprobar la validez antes mencionadas son apropiadas, la 
validez es sólo una, aunque pueda haber distintos modos de evaluarla. Y en la edición 
de 1999 de los estándares se señala que a las evidencias de validez de los tipos antes 
enunciados conviene añadir otras dos, las que tienen que ver con el proceso de respuesta 
y con las consecuencias del uso del test. Por otra parte, hemos destacado que en esta 
última edición de los estándares se enfatiza la idea de que la validez debe concebirse 
como el grado en que la teoría y los datos disponibles apoyan la interpretación de las 
puntuaciones del test para un uso concreto, de manera que lo que se debe someter a 
validación no es tanto el test o instrumento de medida propiamente dicho, sino las 
puntuaciones que se obtienen con la aplicación del mismo. 
En este contexto se distinguen cinco tipos de evidencias relacionadas con la 
validez: (a) las evidencias de validez de contenido se obtienen sobre todo mediante 
procedimientos de contraste de valoraciones de jueces o expertos sobre el grado en que 
los ítems del test y los objetivos de medición están relacionados apropiadamente; (b) las 
evidencias basadas en la estructura interna del test se suelen determinar a través de 
estudios de dimensionalidad realizados sobre todo mediante el empleo de técnicas de 
análisis factorial; (c) las evidencias basadas en la relación con otras variables (más 
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precisamente, en la relación entre las puntuaciones del test y las de otra u otras variables 
criterio) se establecen habitualmente mediante el estudio de la covariación de los 
resultados del test con otros datos referidos a variables externas al test; (d) las 
evidencias basadas en los procesos de respuesta se obtienen mediante el estudio de los 
procesos cognitivos que siguen los sujetos para llegar a la respuesta (revisión de 
protocolos de administración de cuestionarios, entrevistas con los sujetos para apreciar 
su grado de comprensión de los items, ...); y (e) las evidencias basadas en las 
consecuencias del uso de los resultados del test se determinan mediante el seguimiento 
de los efectos que tiene servirse de la información que proporciona el test.  
Nosotros hemos renunciado a estudiar estos dos últimos tipos de validez. La 
relativa a los procesos de respuesta porque nos resulta imposible, especialmente a 
posteriori, llevar a cabo entrevistas con los usuarios del servicio que nos permitiesen 
establecer la relación entre procesos cognitivos y pautas de respuesta a los items. La 
relativa a las consecuencias del uso de los resultados del test porque, de acuerdo con la 
opinión de Boorsboom y Mellenbergh (2007), Meherens (1997), Popham (1997) y otros 
ya citados, entendemos que la evaluación de la validez de un instrumento de medida 
debe centrarse en si se justifican determinadas inferencias sobre las puntuaciones que 
proporciona pero no en qué se hace en la práctica con ellas. 
Por consiguiente, el estudio de la validez de la escala se ha centrado finalmente 
sobre tres tipos de evidencias: las referidas al contenido, las basadas en la relación con 
un criterio externo y las que tienen que ver con su estructura interna. En lo que respecta 
a estas últimas, el estudio se ha realizado mediante diversas técnicas de análisis factorial 
que permiten observar cuál es la estructura del constructo calidad percibida y en qué 
medida se reproduce y mantiene en las aplicaciones de la escala en todos los servicios 
socioculturales considerados en este trabajo. Evidentemente, es sobre todo el resultado 
de estos análisis el que permite determinar el grado en que la escala QPSC posee la 
validez suficiente como para ser considerada un instrumento apropiado para medir la 
calidad percibida en servicios como los aquí contemplados. Una prueba complementaria 
de la estabilidad estructural de la escala en distintas condiciones de aplicación ha sido el 
análisis factorial confirmatorio multigrupo con segmentación por sexo para comprobar 
si el funcionamiento de la escala es equiparable en distintos tipos de sujetos. 
Además de que, como ya se dijo, el grado de satisfacción que la experiencia del 
servicio produce en el usuario es el indicador medible de la calidad percibida del 
servicio, los supuestos fundamentales respecto de la escala QPSC son los siguientes: (a) 
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la calidad percibida de los servicios socioculturales locales es un constructo que puede 
entenderse como unidimensional, pero que también puede concebirse como 
multidimensional en el sentido de que presenta tres facetas o subdimensiones: la calidad 
de las instalaciones donde se prestan el servicio, la calidad del personal que presta el 
servicio y la calidad de los trámites necesarios para recibir el servicio; (b) esta estructura 
tridimensional debe reproducirse en otros servicios semejantes y mantenerse a lo largo 
del tiempo, al menos en el corto-medio plazo, si efectivamente el constructo de calidad 
tridimensional propuesto se corresponde con la naturaleza del servicio y la percepción 
de sus usuarios y no es efímero; y (c) las propiedades psicométricas de la escala QPSC, 
en términos de fiabilidad y validez, la convierten en un instrumento apropiado para 
medir la calidad percibida de los servicios socioculturales locales en general. Por 
consiguiente, el grueso de este trabajo tiene que ver fundamentalmente con la 
comprobación de estos extremos, que hemos concretado en un conjunto de hipótesis de 
investigación cuya confirmación, en mayor o menor grado, da razón de en qué medida 
la escala QPSC es un instrumento apropiado, en términos psicométricos, para el 
cometido que formalmente tiene. A continuación ofrecemos, a modo de conclusión, una 
revisión de esas hipótesis: 
 
1. Los doce ítems de la escala QPSC presentan unas características estadísticas en lo 
que se refiere a asimetría y curtosis y a correlaciones entre ítems que permiten 
asumir, respectivamente, que poseen la normalidad y linealidad suficientes para 
emplear las técnicas estadísticas utilizadas para comprobar la fiabilidad y validez 
de la escala. Para comprobar este supuesto, hemos estudiado la forma de las 
distribuciones de las puntuaciones de los ítems de la escala en todas las aplicaciones 
realizadas, tanto en los servicios de referencia como en los de comparación, y hemos 
llevado a cabo una serie de análisis estadísticos para establecer si las puntuaciones 
siguen un patrón de normalidad y si correlacionan entre sí linealmente. La mera 
inspección visual de los histogramas de las puntuaciones de los ítems ya permite 
detectar un cierto alejamiento de la normalidad en algunas de las aplicaciones. Sin 
embargo, los gráficos P-P no muestran puntos muy alejados de la diagonal, de 
manera que podría pensarse que las distribuciones de las puntuaciones de los ítems, 
en términos generales, no se apartan demasiado de la normalidad. Pero los análisis 
estadísticos pertinentes nos muestran con mayor claridad la magnitud del 
alejamiento de la normalidad: cuando calculamos los coeficientes de asimetría y 
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curtosis tipificados, observamos que en varias ocasiones, especialmente en las 
relativas a los datos de la Escuela de Música en 2004 y del Centro de Jóvenes de La 
Coruña en 2006, sus valores sobrepasan considerablemente los establecidos como 
puntos de corte para poder asumir normalidad (1,96 o el menos exigente 2,58). Con 
la prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov (con corrección de Lilliefors) 
hemos encontrado un resultado semejante al obtenido con los coeficientes de 
asimetría y curtosis tipificados, indicando estos resultados que las distribuciones de 
las puntuaciones de los ítems se alejan de la normalidad en todas las aplicaciones 
consideradas. Hay que señalar que los mayores alejamientos de la normalidad se 
producen, en general, en las distribuciones de los ítems correspondientes al 
Personal, tanto en los servicios de referencia como en los de comparación. La 
asimetría observada en las distribuciones es siempre negativa y las colas más largas 
por la izquierda se observan generalmente en los ítems referidos al Personal, aunque 
hay algún caso en el que también las podemos observar en los ítems relativos a las 
Instalaciones (especialmente en el ítem Limpieza) y en los ítems relativos a los 
Trámites (sobre todo en el referido a los Horarios para hacer esos trámites). Esto es 
coherente con el patrón común de que las valoraciones de satisfacción con los 
servicios suelen presentar asimetría negativa y leptocurtosis: las puntuaciones 
tienden a concentrarse a la derecha de la distribución (del valor 5 en nuestro caso). 
Si se prescinde de los valores más extremos “por la izquierda”, las distribuciones de 
casi todos los ítems se acercan mucho más a un perfil de distribución normal. Esto 
significa que el alejamiento de la normalidad, está motivado en buena parte por las 
puntuaciones bajas que un pequeño número de usuarios otorga a algunos ítems, 
especialmente, como se ha dicho, a los relativos al Personal. 
Un alejamiento de la normalidad muy notable puede hacer dudosa la 
pertinencia de utilizar técnicas de análisis estadístico que la presuponen, puesto que 
la violación del supuesto de normalidad puede distorsionar de forma importante la 
validez de los estimadores y de algunas pruebas de significación estadística como 
las basadas en la t de Student o la F de Snedecor (Álvarez, 2007; Hair, 2001; 
Morales, 2008). Sin embargo, frecuentemente se ha señalado que si se trabaja con 
muestras suficientemente grandes las consecuencias de la no normalidad no son 
importantes. Por ejemplo, con la prueba t de Student, muestras de 40 casos o más 
hacen irrelevante la no normalidad (Moore, 2005, pp. 499-500), incluso aunque 
existan en la distribución valores atípicos (Pardo, Ruiz y San Martín, 2009, pp. 262 
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y 315-316). Y cuando se utiliza el estadístico F en el análisis de varianza, se ha 
comprobado mediante una abundante investigación que la falta de normalidad “no 
invalida de manera apreciable los resultados del análisis de varianza” (Morales, 
2012, p. 19) y también se ha señalado que “si las poblaciones muestreadas, aun no 
siendo normales, son simétricas o tienen forma parecida (por ejemplo, todas son 
positivamente asimétricas y leptocúrticas), el estadístico F ofrece resultados 
correctos incluso con tamaños muestrales relativamente pequeños” (Pardo y San 
Martín, 2010, p. 197). Contar con tamaños muestrales grandes también resulta muy 
relevante para aplicar el análisis factorial confirmatorio con ecuaciones 
estructurales, pues el método de estimación más habitual para los modelos 
estructurales, el de máxima verosimilitud, presupone normalidad multivariante, de 
manera que si esta condición no se cumple la estimación puede verse distorsionada. 
Sin embargo, la estimación de máxima verosimilitud es asintóticamente insesgada 
(y asintóticamente eficiente) y se ha comprobado que con muestras grandes, como 
sucede en nuestro caso, la distribución de las estimaciones tiende a una distribución 
normal (Ruiz, 2000, p. 60). Y en lo que se refiere al análisis factorial exploratorio, la 
normalidad sólo es estrictamente requerida si se realizan pruebas de significación de 
los factores (Hair et al., 2001), siendo más importante la existencia de 
multicolinealidad, y en todo caso la normalidad no resulta relevante cuando el 
procedimiento de factorización no se realiza en la modalidad de máxima 
verosimilitud, sino en la de “ejes principales” (Costello y Osborne, 2005, p. 2; 
Fabrigar, Wegener, MacCallum y Strahan,1999, p. 277), como es también nuestro 
caso. 
En definitiva, podemos concluir que si bien los datos resultantes de las 
aplicaciones de la escala QPSC presentan cierto alejamiento de la normalidad, más 
acusado en las puntuaciones de unos ítems que en otros, el tamaño suficientemente 
elevado de nuestras muestras y las especificaciones de los análisis estadísticos 
practicados anulan o minimizan el riesgo de sesgos distorsionadores en las técnicas 
estadísticas empleadas. 
En lo que se refiere a la exigencia de linealidad, o existencia de relaciones 
lineales entre los ítems, que también se exige para la realización de los análisis 
factoriales, hemos visto mediante la inspección visual de los gráficos de dispersión 
que, en general, las nubes de puntos se ajustan bastante bien a una recta. Sin 
embargo, este recurso gráfico presenta con frecuencia tanta ambigüedad en lo que se 
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refiere a la relación lineal entre ítems, que hemos acudido al coeficiente de 
correlación de Pearson para comprobarla mejor. Observando las correlaciones entre 
los ítems hemos constatado que, entre los ítems de una misma dimensión 
(subdimensión), los valores son lo suficientemente altos (en general, entre 0,4 y 0,8) 
como para poder asumir linealidad. 
 
2. Los ítems de la escala ofrecen una cantidad suficientemente reducida de valores 
perdidos como para concluir que su forma y contenido son apropiados para medir 
la calidad percibida del servicio en cada aspecto involucrado. En los servicios 
socioculturales de referencia, los valores perdidos solamente superan el 5% en 
promedio en la encuesta de la Universidad Popular 2005; y en los servicios 
socioculturales de comparación solamente superan el 7% en promedio en la 
encuesta del Centro de Jóvenes de La Coruña. En general, los ítems que arrojan una 
mayor proporción de valores perdidos son los relativos a los Trámites para usar el 
servicio, tanto en los cuatro servicios de referencia (aunque con cierta variabilidad 
entre servicios: más en la Universidad Popular, menos en la Escuela de Música) 
como en los cuatro servicios de comparación. El mayor número de valores perdidos 
se da en los ítems Rapidez y Comodidad de los trámites del Centro de Jóvenes de La 
Coruña, pero ya hemos avanzado que esta circunstancia podría deberse al hecho de 
que los usuarios de este servicio pueden utilizar alguna de sus prestaciones, como la 
hemeroteca o la comicteca, sin necesidad de cumplimentar un trámite propiamente 
dicho (acceden libremente a la sala de lectura), razón por la que no valoran la 
Comodidad o la Rapidez de los trámites. En todo caso, a la vista de estos datos, 
puede concluirse que los ítems de la escala QPSC raramente dejan de ser 
contestados por los usuarios de estos servicios y, en consecuencia, puede afirmarse 
que ofrecen una alta capacidad informativa, ya que son muy pocos los individuos 
que no saben o no quieren responderlos: no parece, pues, que en general produzcan 
incomprensión, rechazo o perplejidad en los encuestados. Este resultado, 
evidentemente, da soporte a la conclusión de que la escala QPSC presenta una 
factibilidad muy buena. 
 
3. Los ítems de la escala correlacionan unos con otros de manera que los 
pertenecientes a la misma subdimensión teórica del constructo que mide la escala 
están más fuertemente vinculados entre sí que con los pertenecientes a distintas 
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subdimensiones. El estudio de las correlaciones entre los ítems indica que la relación 
entre los ítems pertenecientes a una misma dimensión suele ser mayor que entre los 
ítems pertenecientes a dimensiones diferentes. Este patrón general se cumple 
siempre en el caso de la dimensión Personal, pero ofrece un cierto número de 
excepciones en el caso de las dimensiones Instalaciones y Trámites, donde 
observamos algunas correlaciones entre ítems cuyo valor es menor que el de algunas 
correlaciones entre ítems de dimensiones diferentes. Este fenómeno se produce con 
mayor frecuencia en el caso de la dimensión Instalaciones que en el de la dimensión 
Trámites y tiene lugar, aunque en diferente medida, en todas las aplicaciones de la 
escala QPSC consideradas. En todo caso, la pauta general de que los ítems 
agrupados en una misma dimensión (o mejor, subdimensión) correlacionan más 
entre sí que con los ítems agrupados en otras dimensiones (subdimensiones) se 
cumple en general lo bastante como para pensar que en efecto están correctamente 
agrupados. 
 
4. Las puntuaciones extremas de los ítems correlacionan de manera consistente con 
las puntuaciones extremas de la escala en su conjunto. Si los ítems son “sensibles” 
al mismo constructo que la escala total, deberán arrojar puntuaciones medias 
significativamente más altas cuando se toman los sujetos con puntuaciones en la 
escala a partir del tercer cuartil que cuando se toman los sujetos con puntuaciones en 
la escala por debajo del primer cuartil. Y efectivamente esto es lo que ocurre tanto 
en los servicios de referencia como en los de comparación. Todas las diferencias 
evaluadas son estadísticamente significativas (p < 0,01). Lo cual permite concluir 
que los ítems de la escala son “sensibles” en el siguiente sentido: los individuos que 
puntúan alto en la escala QPSC tienden a puntuar también alto en cada uno de los 
ítems de la escala (todos los ítems discriminan en el mismo sentido que lo hace la 
escala).  
 
5. El coeficiente de fiabilidad basado en el criterio de consistencia (coeficiente alfa de 
Cronbach) arroja valores iguales o mayores de 0,90 tanto con las puntuaciones 
totales como con las puntuaciones de las diferentes subescalas. En lo relativo a las 
puntuaciones totales, el coeficiente alfa de Cronbach vale 0,874 y 0,883 en el caso 
de la Universidad Popular en las aplicaciones de 2003 y 2005, respectivamente, y 
0,912 y 0,893 en el caso de la Escuela de Música en las aplicaciones de 2004 y 
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2006, respectivamente. Y en lo relativo a las puntuaciones de las subescalas, los 
valores del coeficiente alfa oscilan entre 0,801 (caso de la subescala Instalaciones 
en la Escuela de Música 2006) y 0,961 (caso de la subescala Personal en la Escuela 
de Música 2006).  
En los servicios socioculturales de comparación las cosas no son muy 
distintas. En lo relativo a las puntuaciones totales, el coeficiente alfa vale 0,885 y 
0,938 en el caso del Centro de Juventud de Leganés en 2006 y 2008, 
respectivamente, y 0,878 y 0,934 en el caso del Centro de Jóvenes de La Coruña en 
2006 y 2008, respectivamente. Y en lo relativo a cada subescala, el valor del 
coeficiente alfa oscila entre 0,753 (caso de la subescala Trámites en el Centro de 
Jóvenes de La Coruña 2006) y 0,935 (caso de la subescala Personal en el Centro de 
Juventud de Leganés 2008). En general, los coeficientes de fiabilidad de las 
subescalas son más altos cuando se refieren a Personal (en todos los servicios 
contemplados) y más bajos cuando se refieren a Instalaciones (en los servicios de 
referencia) y a Trámites (en los servicios de comparación).  
También hemos destacado que las correlaciones ítem-total raramente toman 
valores menores de 0,500 en el conjunto de la escala (en todas las aplicaciones) - ni 
menores de de 0,600 en todas las subescalas, con lo que ello supone en el sentido de 
que cada ítem mide lo mismo que el total.  
En todo caso, los valores que adopta el coeficiente de fiabilidad de Cronbach 
son siempre mayores de 0,75, en el caso más desfavorable, y con frecuencia 
mayores de 0,85. En el caso de las puntuaciones totales, los valores del coeficiente 
están en torno a 0,90 y por encima. Por lo que podemos concluir que efectivamente 
nuestra hipótesis sobre la alta fiabilidad de la escala (criterio de consistencia interna) 
se cumple razonablemente bien. 
 
6. El coeficiente de fiabilidad basado en el criterio de estabilidad temporal (r de 
Pearson), arroja valores de 0,70 o mayores Para valorar la estabilidad temporal 
hemos analizado la relación (coeficiente de correlación de Pearson) entre las 
puntuaciones de los dos momentos en que se ha aplicado la escala a los mismos 
usuarios en la Biblioteca Municipal de Guadarrama (Madrid) en 2009. Los valores 
observados para r oscilan entre aproximadamente 0,700 (caso del ítem Simpatía del 
personal) y 0,945 (caso del ítem Horarios para los trámites). Dado que el promedio 
de los coeficientes de correlación obtenidos vale 0,838, puede concluirse que 
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efectivamente QPSC muestra una alta fiabilidad desde la perspectiva de la 
estabilidad de la medida.  
 
7. Cualquiera que sea el nivel de rasgo o percepción de la calidad del servicio de un 
usuario del mismo, cada uno de los ítems de la escala es capaz de discriminarlo con 
precisión, indicando que hay una correspondencia entre nivel de rasgo y la 
probabilidad de presentar una determinada puntuación en los ítems de la escala. 
Comprobados los supuestos que deben cumplirse para poder aplicar el Modelo de 
Respuesta Graduada (MRG) elegido (unidimensionalidad e independencia local) y 
hechas las recodificaciones necesarias de las categorías de respuesta, se estimaron 
los parámetros a y b del modelo. Los parámetros b arrojan valores dentro del 
intervalo -2/+2 en el continuum de rasgo, pero mientras que en los ítems de la 
dimensión Instalaciones estos parámetros se distribuyen de manera 
aproximadamente equidistante, en los restantes ítems los valores se concentran en el 
intervalo -2/0,5, de manera que basta un nivel medio de rasgo para dar una 
valoración alta a estos ítems. En lo que se refiere al parámetro a, observamos que no 
todos los ítems poseen la misma capacidad discriminante, puesto que los que la 
tienen mayor (valores de a por encima de 3) son los de la dimensión Personal y los 
que la tienen menor son los de la dimensión Instalaciones (lo que concuerda con la 
baja fiabilidad de esta dimensión, que puede ser atribuida a una variabilidad 
reducida). Los ítems más discriminativos de la escala son, por consiguiente, los que 
miden los niveles de rasgo bajos y medios. Esto significa que la escala QPSC 
proporciona una medida más precisa con niveles de rasgo bajos que con niveles de 
rasgo altos. Estos resultados indican que la escala detecta mejor cuándo un sujeto 
tiene una baja satisfacción con el servicio (es decir, cuándo su calidad percibida es 
baja) que cuándo se encuentra satisfecho con el mismo (es decir, cuándo su calidad 
percibida es alta). La consecuencia práctica de esto es que, desde la perspectiva de la 
TRI, la escala QPSC es más apropiada para detectar debilidades del servicio 
(sistema de alarma) que fortalezas (sistema de excelencia): su aplicación desde esta 
óptica proporcionará una información relativa a los usuarios insatisfechos con el 
servicio y los ítems que les producen insatisfacción, pero producirá incertidumbre 
sobre los usuarios más satisfechos y los ítems que les producen más satisfacción. Si 
lo que se pretende es corregir debilidades del servicio, como es nuestro caso, la 
escala “funciona” apropiadamente, pero si lo que se pretendiera fuese reforzar las 
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fortalezas para lograr ventajas competitivas sobre otros servicios, la escala 
adolecería de falta de precisión informativa. En las organizaciones prestadoras de 
servicios donde los clientes/usuarios no son cautivos, la potencial repetición de 
compra/uso del servicio y su recomendación a otros puede estar motivada no tanto 
por encontrar aspectos insatisfactorios (siempre que superen un mínimo estándar) 
como por hallar aspectos inusitadamente satisfactorios (Kano, 1984; Molino et al., 
2008). Por ello, una escala como QPSC presentaría una carencia importante si la 
estrategia de captación y fidelización de clientes de una organización basculase 
sobre la idea de reforzar puntos fuertes más que en la de eliminar puntos débiles. 
Pero en la medida que servicios socioculturales públicos presentan características de 
diverso tipo (precios, monopolio, etc.) que los hacen sustancialmente distintos de los 
servicios mercantiles, pensamos que esta es una debilidad de la escala QPSC que no 
reviste gran importancia. 
 
8. Los índices de bondad del ajuste del modelo de medida de la Teoría de la Respuesta 
al Ítem empleado ofrecen valores ji-cuadrado no significativos estadísticamente y 
presentan diferencias no significativas estadísticamente entre curvas teóricas y 
curvas empíricas de las probabilidades de dar una u otra puntuación en cada ítem, 
indicativos de un buen ajuste entre modelo de medida y datos. Para contrastar esta 
hipótesis, hemos usado dos métodos de comprobación, uno estadístico y otro 
gráfico. La comprobación de la bondad del ajuste del modelo arroja, como hemos 
visto, algún resultado contradictorio entre uno y otro método. Los contrastes 
basados en la prueba ji-cuadrado indican mal ajuste en los ítems Conservación de 
las instalaciones y Simpatía, Profesionalidad y Motivación del personal, que 
arrojan valores ji-cuadrado estadísticamente significativos (p < 0,05) y que por tanto 
no permiten concluir que en estos casos el modelo ajuste suficientemente bien a los 
datos (el conjunto del test arroja igualmente un valor ji-cuadrado estadísticamente 
significativo, lo cual indica que el modelo utilizado no se ajusta bien a los datos). 
Pero los contrastes basados en los residuos gráficos limitan el mal ajuste al ítem 
Conservación de las instalaciones. Teniendo en cuenta los problemas señalados en 
la literatura para esta última prueba, como son una gran sensibilidad de χ2 a los 
tamaños muestrales, sobre todo, pero también cierta incertidumbre sobre su 
distribución muestral (Sueiro y Abad, 2009), no parece injustificado dar mayor 
prevalencia al método gráfico para valorar la bondad del ajuste del modelo. Por 
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consiguiente, puede concluirse que casi todos los ítems de la escala evaluada 
presentan una bondad de ajuste satisfactoria o aceptable y que, por consiguiente, la 
escala en su conjunto es capaz de predecir la puntuación empírica del usuario del 
servicio a la calidad percibida del mismo con una buena precisión. 
 
9. Los índices de relevancia y de congruencia ítem-objetivo de Hambleton y Rovinelli, 
arrojan valores iguales o mayores de 3,5 y 0,75, respectivamente, indicativos de 
que la escala presenta suficiente evidencia de validez de contenido. Al analizar las 
valoraciones que han hecho los diez jefes de los servicios socioculturales del 
ayuntamiento de referencia actuando como “jueces”, hemos obtenido, en las tres 
subdimensiones del constructo calidad percibida, índices de relevancia mayores de 
3,5 (mínimo de 4,4 para la media y de 4,5 para la mediana) en el rango 1-5 utilizado. 
Y los índices de congruencia ítem/objetivo oscilan entre un mínimo de 0,83, en el 
caso Rapidez/Trámites y 1,00, en ocho de los ítems, superando en todos los casos, 
por tanto, el valor 0,75. En definitiva, podemos concluir que: (a) en la actualidad los 
gestores de los servicios socioculturales señalados consideran que la valoración de 
las instalaciones, el personal y la organización de los trámites para recibir el servicio 
equivale a la valoración de la calidad percibida del servicio, y (b) los gestores de los 
servicios entienden que los distintos ítems de la escala se agrupan, efectivamente, tal 
como se agruparon cuando se diseñó originalmente. La validez de QPSC basada en 
evidencias relativas al contenido parece, por consiguiente, fuera de duda.  
 
10. El coeficiente de validez, calculado como un coeficiente de correlación de Pearson 
entre las puntuaciones de la escala y las puntuaciones de la variable externa 
Valoración Global del Servicio, arroja un valor igual o mayor de 0,70 y el 
coeficiente de validez corregido por atenuación arroja valores iguales o mayores de 
0,75, indicativos de que la escala presenta suficiente evidencia de validez basada en 
la relación con un criterio. Los coeficientes corregidos por atenuación (sirviéndonos 
del coeficiente de correlación calculado con las puntuaciones en la variable 
“valoración global” en las dos aplicaciones consecutivas en la biblioteca municipal 
de Guadarrama, tal como ya se ha descrito, a modo de estimador general del 
coeficiente de fiabilidad de la variable criterio) ofrecen unos valores que oscilan 
entre 0,7604 (caso de la Universidad Popular 2003) y 0,9008 (caso de la Escuela de 
Música 2004), en los servicios socioculturales de referencia, y que oscilan entre 
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0,7618 (caso del Centro de Jóvenes de La Coruña 2006) y 0,9336 (caso del Centro 
de Juventud de Leganés 2008), en los de comparación. En suma, todo parece indicar 
que las evidencias de validez de la escala basada en la relación con un criterio 
apuntan a un alto grado de validez.  
 
11. En la solución del análisis factorial exploratorio realizado se espera que, tanto en 
la matriz de configuración como en la de estructura, cada uno de los ítems sature 
en el factor teórico correspondiente más que en los otros factores, indicando esto 
que la estructura factorial de la escala es la prevista teóricamente. Como se ha 
señalado en el capítulo de Método, la utilización del análisis factorial exploratorio es 
una técnica estadística muy utilizada en la construcción y validación de escalas 
psicométricas (Morales, 2000). En este trabajo hemos utilizado el método de 
estimación “ejes principales” con rotación “oblimin” porque presuponemos que los 
factores (subdimensiones teóricas del constructo calidad percibida”) están 
relacionados. Una primera apreciación en los resultados del análisis factorial es que 
en todas las aplicaciones, tanto en los servicios socioculturales de referencia como 
en los de comparación, se observan tres factores con autovalores mayores que la 
unidad, que explican una importante cantidad de la varianza total: desde un mínimo 
de 69,242% (caso del Centro de Juventud de Leganés 2006) hasta un máximo de 
87,692% (caso del Centro de Juventud de Leganés 2008), lo cual significa que la 
solución de tres factores ofrece una gran potencia explicativa del constructo, pues 
apenas una cuarta parte de la varianza global empírica, en promedio, quedaría sin 
explicar. 
Los valores de las matrices de configuración indican claramente que un factor 
aglutina los cuatro ítems que teóricamente se corresponden con la dimensión 
Personal; otro factor aglutina los cinco ítems que se corresponden con la dimensión 
Instalaciones; y otro factor engloba los tres ítems correspondientes a la dimensión 
Trámites. Esto se observa en todas las matrices de configuración y da noticia de una 
excelente correspondencia entre el supuesto tridimensional del constructo “calidad 
percibida” y la evidencia empírica que muestra el AFE. Existe, sin embargo, una 
excepción en el caso del Centro de Juventud de Leganés 2006 con el ítem Horarios 
de los trámites, que presenta una saturación con valor 0,560 en la columna del 
primer factor (el correspondiente a la dimensión Personal) y de sólo -0,206 en la 
columna del tercer factor, de manera que parece contribuir netamente más a la 
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dimensión Personal que a la de Trámites, lo cual representa una aparente 
incongruencia con la teoría (aunque tal vez los usuarios vinculan los horarios a la 
disposición del personal para atenderles, y eso explicaría su mayor peso en ese 
factor). 
En las matrices de estructura (particularmente relevantes en nuestro caso, ya 
que presuponemos que los factores o subdimensiones que comprende la escala 
QPSC están relacionados entre sí) podemos observar que aparecen siempre tres 
factores que aglutinan los ítems correspondientes a las tres subdimensiones del 
constructo, respectivamente, en todos los casos, tanto en los relativos a los servicios 
socioculturales de referencia como en los de comparación. Sólo encontramos algún 
problema para incluir a la variable Limpieza dentro del factor correspondiente en la 
matriz del caso Universidad Popular 2005, pues su correlación con el factor (0,460) 
es menor que las de las otras cuatro variables que se agrupan en el factor 
correspondiente y menor incluso que las de otras variables de la escala en la 
columna de este factor, pero el hecho de que esta variable presente correlaciones 
mucho menores en los otros dos factores nos induce a pensar que la variable 
Limpieza efectivamente forma parte del factor relativo a las Instalaciones. En la 
matriz del caso de la Escuela de Música 2004 encontramos también algún problema 
para incluir la variable Accesibilidad dentro del factor correspondiente, pues su 
correlación con el factor (0,570) es menor que las de las otras cuatro variables que 
se agrupan en el primer factor y menor incluso que las de otras variables de la escala 
en la columna de este factor, pero el hecho de que esta variable presente 
correlaciones mucho menores en los otros dos factores nos lleva a concluir, como lo 
hicimos con el ítem Limpieza en el caso de la Universidad Popular 2005, que la 
Accesibilidad forma parte asimismo del factor relativo a las Instalaciones. También 
encontramos alguna dificultad para vincular el ítem Horarios de los trámites a su 
factor teórico en el caso del Centro de Juventud de Leganés 2006, que parece más 
vinculado al factor relativo al Personal (aunque quizás la explicación sea semejante 
a la apuntada más arriba respecto a este servicio para esa misma variable en la 
matriz de configuración). 
En definitiva, el análisis factorial exploratorio practicado con los datos de las 
cuatro encuestas realizadas en los dos servicios socioculturales del ayuntamiento de 
referencia ofrece unos resultados coherentes con la teoría: el constructo “calidad 
percibida” posee tres subdimensiones (factores), cada una de las cuales se 
284 
 
corresponde, en casi todas las aplicaciones evaluadas, con el conjunto de ítems 
previsto en la teoría. Entendemos que los problemas de correspondencia de algún 
ítem con su factor teórico previsto no son de la suficiente entidad como para poner 
en tela de juicio la estructura tridimensional del constructo “calidad percibida” que 
mide la escala QPSC, aunque sí cuestionan, en parte, la adecuación de los ítems. 
 
12. Se espera que las correlaciones entre los factores del análisis factorial exploratorio 
estén entre 0,30 y 0,60, valores indicativos de que los factores son diferentes pero 
relacionados entre sí, corroborando esto que la estructura factorial se corresponde 
con un único constructo, aunque multidimensional”. Con esta hipótesis se incide en 
la cuestión de la dimensionalidad de la “calidad percibida”. Los valores que toman 
las correlaciones entre los factores de la solución del AFE (en torno a 0,50) indican 
que, aunque los factores hallados en el análisis pueden considerarse diferentes, están 
relacionados entre sí (Lévy, 2003, p. 772): efectivamente, los valores de las 
correlaciones entre los factores oscilan entre 0,30 y 0,60, en los análisis practicados 
con los datos de las aplicaciones de la escala en los servicios socioculturales de 
referencia, y entre 0,40 y 0,66 en los análisis practicados con los datos de los 
servicios de comparación (el valor 0,66 está algo por encima del máximo apuntado 
en la hipótesis, pero entendemos que resulta aceptable). La conclusión es que el 
constructo “calidad percibida” que mide la escala QPSC es probablemente 
unidimensional, pero presenta tres subdimensiones que lo constituyen, que es 
precisamente lo teóricamente previsto.  
 
13. Los índices de bondad del ajuste del análisis factorial confirmatorio se espera que 
arrojen valores iguales o mayores de 0,90, indicativos de que el conjunto de datos 
proveniente de la aplicación de la escala se ajusta a la estructura teórica 
propuesta. En el AFC llevado a cabo con el fin de comprobar si los datos empíricos 
obtenidos con las aplicaciones de la escala QPSC se ajustan efectivamente al 
modelo dimensional teórico que sugiere el AFE, la evidencia fundamental de que tal 
ajuste se produce es que los diversos índices de bondad de ajuste arrojan valores 
iguales o mayores de 0,90 (Hair et al., 2001), sin perjuicio de considerar también 
relevante para esto mismo el estadístico χ2 corregido por sus grados de libertad 
(precisamente este estadístico muestra valores menores de 3, considerado como 
máximo aceptable en todos los casos contemplados, excepto en el caso de la Escuela 
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de Música 2004, que toma un valor ligeramente mayor). Los índices GFI y AGFI 
presentan valores aceptables prácticamente en todos los casos, aunque en la Escuela 
de Música 2004 y en el Centro de Juventud de Leganés 2006 estos índices señalan 
un ajuste más dudoso. Y el índice NFI también indica ajuste aceptable en la mayor 
parte de los casos, pero ya se ha apuntado la relativa debilidad de este índice porque 
favorece la adopción de modelos sobreparametrizados. El índice TLI arroja valores 
aceptables en todos los casos, aunque en el relativo a la Universidad Popular 2003 
su valor está algo por debajo del punto de corte 0,90 deseado. 
Por otro lado, los coeficientes de correlación entre las variables latentes 
(factores), que arrojan valores intermedios (en torno a 0,500), indican que, 
efectivamente, Instalaciones, Personal y Trámites son dimensiones o 
subdimensiones diferentes, pero relacionadas entre sí, del constructo que 
denominamos “calidad percibida”, si bien en el caso de los datos del Centro de 
Jóvenes de La Coruña de 2008 el valor de los coeficientes de correlación son más 
elevados que en el resto (en torno a 0,70). Así, el análisis factorial confirmatorio 
pone de relieve, con razonable consistencia, que el constructo que mide la escala 
QPSC, tanto en las aplicaciones en los servicios socioculturales de referencia como 
en los de comparación, comprende tres dimensiones distintas pero vinculadas entre 
sí, tal como parecía indicar el análisis factorial exploratorio, y que los ítems 
propuestos son los mejores indicadores observables de las dimensiones latentes. 
En definitiva, el análisis factorial confirmatorio resulta en términos generales 
positivo, en el sentido de que los datos empíricos se ajustan razonablemente bien al 
modelo de medida y que, por consiguiente, la escala ofrece propiedades 
estructurales que confirman la teoría: el constructo “calidad percibida” que mide 
QPSC está compuesto de tres dimensiones (subdimensiones), distintas pero 
relacionadas entre sí. Los usuarios encuestados distinguen la dimensión a la que se 
refiere cada ítem de la escala (saturaciones altas o muy altas entre variables 
correspondientes a ítems o indicadores y variables latentes o factores). Los 
coeficientes de correlación entre las variables latentes exógenas presentan valores 
medios, en torno al valor 0,500, que resultan idóneos para concluir que 
efectivamente la escala mide un constructo (calidad percibida) que está compuesto 
de tres factores (relacionados) claramente identificables. Los principales estadísticos 
de bondad de ajuste (GFI, AGFI, pero también χ2 corregido por sus grados de 
libertad y RMSEA) indican, en general, un ajuste satisfactorio de los datos al 
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modelo especificado. Otros estadísticos no indican un ajuste tan bueno, pero hemos 
señalado su valor relativo al depender del número de parámetros incluidos en el 
modelo y del tamaño muestral. Concretamente, el mejor ajuste entre la matriz de 
datos empírica y la matriz de datos reproducida lo encontramos en el caso de la 
encuesta en la Universidad Popular en 2005. El peor ajuste lo encontramos en la 
encuesta en la Escuela de Música en 2004, que arroja un número considerable de 
estadísticos de ajuste cuyos valores rebasan los límites señalados comúnmente para 
aceptar un modelo.  
Cabe sospechar que en este caso el problema se deba a que hemos incluido 
en el modelo estructural la variable Accesibilidad de los trámites, que mostraba 
cierta dificultad para ser incluida dentro de la subdimensión correspondiente y, 
ciertamente, suprimirla del AFE hace que los tres primeros factores con autovalores 
mayores de uno alcancen a explicar tres puntos porcentuales más de la varianza total 
que el AFE con esa variable, y si la retiramos del cálculo del coeficiente alfa de 
Cronbach la fiabilidad de la escala llega a ser de una décima más en promedio que 
con ella. Pero si reespecificamos el modelo factorial confirmatorio suprimiendo el 
ítem Accesibilidad de los trámites, los estadísticos de ajuste apenas mejoran 
sustancialmente y siguen ofreciéndonos dudas sobre la pertinencia del modelo. 
En consecuencia, cabría pensar que en el caso de la Escuela de Música 2004 
el modelo escalar utilizado es inapropiado, y eso permitiría dudar de la efectividad 
de la escala QPSC para medir la calidad percibida en estos servicios, pero pensamos 
que ésta sería una conclusión precipitada y probablemente desafortunada. Si 
atendemos al análisis de fiabilidad de la escala, es precisamente en la aplicación 
realizada entre los usuarios de la Escuela de Música en 2004 donde encontramos el 
alfa de Cronbach más elevado, es decir, donde la escala se muestra más precisa para 
medir el constructo investigado. Además, el AFC mediante ecuaciones estructurales 
no es una técnica estadística exenta de controversia y no puede decirse que exista 
unanimidad entre los especialistas a la hora de establecer cuáles son los valores de 
los índices de bondad de ajuste fuera de discusión (Bollen y Long, 1993; Byrne, 
2001; Schumacker y Lomas, 1996), y son numerosos los investigadores que señalan 
que incluso índices de bondad de ajuste comunes, como el NFI, que carece de 
distribución conocida, implican una interpretación totalmente subjetiva (García-
Cueto, Gallo y Miranda, 1998, p. 718).  
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Algunos autores (Suhr, 2006) estiman que si el AFC no confirma la 
estructura factorial de la hipótesis es entonces cuando resulta pertinente llevar a 
cabo un AFE para determinar qué estructura factorial pueden sugerir los datos, es 
decir, invertir el proceso aquí empleado. La misma inversión procedimental sugieren 
otros investigadores (Blanco y Díaz, 2005) para depurar los ítems escalares, al 
intentar garantizar la validez de una escala desde el criterio de convergencia, 
descartando los que no saturan suficientemente en los factores correspondientes 
hallados en un AFE practicado después del AFC. Otros autores (Barbero, 1999; 
Morales et al., 2003) defienden el uso del AFE también a posteriori, como forma de 
asegurar la validez de constructo de una escala, después de que ésta haya sido 
elaborada con recursos metodológicos en los que no interviene ni el AFE ni el AFC. 
Finalmente, otros (Hair et al., 2001, pp. 618-617; Pérez-Gil, Chacón y Moreno, 
2000, pp. 445-446) apuntan que el AFC resulta en realidad un ejercicio tautológico, 
porque en general las soluciones factoriales obtenidas usando AFE resultan 
validadas usando AFC y que el caso contrario puede explicarse normalmente 
acudiendo al error de tipo I, inherente al procedimiento analítico en sí mismo, o a 
problemas de representatividad de las muestras empleadas.  
Por otra parte, si bien es cierto que el AFC con los datos de la Escuela de 
Música de 2004 nos hace albergar alguna duda respecto del modelo factorial hallado 
con el AFE (que también presenta algún problema, como hemos visto), el resto de 
los análisis confirmatorios más bien la disipan, incluido el practicado con los datos 
de la Escuela de Música 2006 obtenidos en el mismo servicio. Si partiendo de un 
modelo meramente teórico hubiésemos practicado en primer lugar un AFC en el que 
hallamos incongruencia en el caso Escuela de Música 2004, el AFE con esos 
mismos datos, usado como prueba de la adecuación del modelo a los datos, nos 
sugiere con bastante consistencia una estructura factorial como la de la del modelo 
hipotético. Por otra parte, restar parámetros del modelo, sustrayéndole capacidad 
informativa práctica, o sobreparametrizarlo, llevando a cabo un artificio meramente 
estadístico, no parece conveniente cuando las variables que incorpora logran 
explicar el 75% de la varianza total. Entender prevalente, pues, el resultado del AFE 
sobre el del AFC, en caso de encontrar una no muy importante incongruencia entre 
ambos, no parece que sea una opción injustificada. 
Si tomamos estos resultados en su conjunto, índices de ajuste y valor de los 
coeficientes entre variables latentes, y aceptamos estas últimas consideraciones, 
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todo contribuye a hacernos pensar que el análisis factorial confirmatorio mediante 
ecuaciones estructurales refuerza las conclusiones del análisis factorial exploratorio 
en el sentido de que la escala QPSC presenta una suficiente validez de constructo 
atendiendo a las evidencias basadas en su estructura interna.  
 
14. Los índices de bondad de ajuste del análisis factorial confirmatorio multigrupo se 
espera que arrojen valores iguales o mayores de 0,90, indicativos de que el 
conjunto de datos proveniente de la aplicación de la escala se ajusta a la estructura 
propuesta, y asimismo se espera que los cambios en el estadístico ji-cuadrado 
corregido no sean estadísticamente significativos cuando se restringe 
progresivamente el modelo, indicativo de invarianza factorial del modelo 
estructural de la escala en distintas circunstancias de aplicación. Lo que se ha 
pretendido realizando un AFC multigrupo es comprobar si el modelo estructural de 
calidad percibida que subyace en la escala QPSC (es decir, los factores o 
dimensiones del constructo y las relaciones entre ellos) se reproduce en las 
mediciones realizadas en muestras distintas. Ya hemos señalado que esto comporta 
la comprobación de que los datos recogidos en un mismo servicio en distintos 
momentos a distintas personas (es decir, a distintas muestras de la misma 
población), cuando se estudian conjuntamente permiten reproducir una estructura 
factorial semejante a la hallada con los AFE realizados con cada muestra por 
separado. Como en el caso del AFC antes realizado, la evidencia fundamental sobre 
esta semejanza la constituyen los índices de bondad del ajuste, parecidos a los 
entonces utilizados.  
Atendiendo en primer lugar a la bondad de ajuste del AFC multigrupo en el 
caso de la Universidad Popular, observamos que los índices GFI y AGFI arrojan 
valores que superan el punto de corte 0,90 en todos los modelos, incluso en el que 
impone las máximas restricciones (fijación de varianzas de los errores), y que 
asimismo los índices NFI y TLI superan ese valor, también en el modelo más 
restringido. Por su parte, el CFI, considerado el idóneo para establecer la mejor 
invarianza factorial entre modelos (Cheung y Rensvold, 2002), presenta valores por 
encima de 0,90 y aun por encima de 0,95, incluso en el modelo con máximas 
restricciones, aunque ya hemos señalado que este indicador de parsimonia es más 
útil cuando se comparan modelos con variación en los parámetros especificados.  
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En la Escuela de Música, los índices de bondad del ajuste GFI y AGFI 
apenas alcanzan el punto de corte 0,90, especialmente en el modelo más restringido, 
en el que sus valores son 0,840 y 0,806, respectivamente. Sin embargo, los índices 
NFI y TLI superan el valor 0,90 en todos los modelos, excepto en el caso del NFI 
cuando se fijan las varianzas de los errores, que arroja un valor de 0,887, muy 
cercano en todo caso al punto de corte mínimo deseado. El índice CFI ofrece valores 
que van de 0,947, en el modelo más restringido, a 0,924, en el modelo menos 
restringido. 
En el Centro de Juventud de Leganés, los índices GFI y AGFI presentan 
valores siempre por debajo de 0,90, aunque sólo algunas décimas menor que este 
valor excepto en el modelo más restringido, en el cual ambos índices son algo 
menores de 0,80. Los índices NFI y TLI ofrecen valores mayores de 0,90 o muy 
cercanos a éste, salvo en el modelo más restringido, donde son ligeramente menores. 
El índice CFI, por su parte, supera el punto de corte en todos los modelos, excepto 
en el más restringido, en el que no lo sobrepasa por apenas dos décimas. 
En el caso del Centro de Jóvenes de La Coruña, el índice GFI supera el valor 
0,90 en todos los modelos menos en el más restringido, pero el índice AGFI no 
alcanza ese valor en ningún modelo, aunque se aproxima mucho. Los índices NFI y 
TLI superan en todos los modelos el valor 0,90, e incluso el valor 0,95 en el caso del 
índice TLI (salvo en el modelo más restringido, que vale 0,936). El índice CFI 
supera el valor 0,95 en todos los modelos excepto en el más restringido. 
Por otro lado, conviene poner de relieve que el estadístico ji-cuadrado 
corregido por los grados de libertad presenta siempre valores menores de 3 en todos 
los modelos puestos a prueba, incluso en los más restringidos, aunque son mejores 
en el caso del Centro de Juventud de Leganés y peores en el caso de la Escuela de 
Música, siendo intermedios los del Centro de Jóvenes de La Coruña. Sin embargo, 
los cambios en el estadístico ji-cuadrado resultan siempre estadísticamente 
significativos, excepto en el modelo sin restricciones y en el modelo con restricción 
de igualdad sobre las cargas factoriales en el Centro de Jóvenes de La Coruña, 
donde el cambio no es significativo (p = 0,088). Esto hace pensar que la invarianza 
factorial es solo parcial, casi circunscrita a la tridimensionalidad del modelo y a la 
relativa semejanza de la estructura de las saturaciones de las variables observables 
(ítems) sobre los factores, es decir, que solamente hemos podido constatar una 
invarianza de configuración. 
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En definitiva, podemos entender que el conjunto de indicadores de bondad 
de ajuste de los AFC multigrupo resultan suficientemente aceptables, aunque la 
significación del cambio en el estadístico ji-cuadrado cuando se imponen 
restricciones al modelo indica cierta inestabilidad de la estructura del constructo en 
función de la aplicación de la escala en distintas situaciones y contextos. Podemos 
así concluir que el AFC multigrupo arroja unos resultados que sugieren claramente 
la existencia de tres subdimensiones e invarianza factorial, al menos parcial, de la 
escala QPSC en dos grupos diferentes en todos los casos estudiados. Por tanto, las 
evidencias de validez basadas en la estructura interna del test indican que la escala 
está midiendo el mismo constructo (calidad percibida) aunque se aplique en 
diferentes momentos o grupos. 
 
15. Los índices de bondad de ajuste del análisis factorial confirmatorio multigrupo 
segmentando a los usuarios por sexo se espera que arrojen valores iguales o 
mayores que 0,90 y, asimismo, se espera que los cambios en el estadístico ji-
cuadrado corregido no sean estadísticamente significativos cuando se restringe 
progresivamente el modelo, indicativo de invarianza factorial de la estructura 
propuesta en distintos grupos de usuarios del mismo servicio. El grado de ajuste es 
bueno en todos los modelos considerados y ello constituye una evidencia a favor de 
la estabilidad de la estructura dimensional del modelo propuesto. Además, las 
diferencias entre los CFI a medida que restringimos el modelo son menores de 0,01 
en todos los casos. Los cambios observados en ji-cuadrado al ir restringiendo 
progresivamente el modelo no son estadísticamente significativos. Por consiguiente, 
el AFC multigrupo con la segmentación de los datos por sexo resulta muy favorable 
al supuesto de estabilidad estructural del modelo, pues no solo los estadísticos de 
ajuste indican permanencia de su estructura tridimensional básica en distintos 
grupos de sujetos (en los servicios de referencia y comparación considerados), sino 
que, puesto que el cambio que se observa en ji-cuadrado cuando se imponen 
restricciones al modelo es estadísticamente no significativo, puede inferirse una 
clara invarianza de medida que refuerza el supuesto de invarianza factorial estricta 
de la escala. De nuevo, este dato permite concluir que la escala QPSC mide 
básicamente lo mismo y con similar precisión en distintas muestras (hombres y a 
mujeres), lo cual constituye otra prueba de validez en lo que se refiere a su 
291 
 
estructura interna: tres dimensiones con sus correspondientes ítems cada una de 
ellas. 
 
En definitiva, la valoración psicométrica de la escala QPSC permite afirmar, como 
conclusión principal de nuestro estudio, que se trata de un instrumento de medida que 
posee unas propiedades adecuadas para medir aquello para lo que fue diseñado.  
En lo que se refiere a la dimensionalidad del constructo “calidad percibida”, el 
análisis estadístico permite concluir: (1) que su estructura es unidimensional y (2) que 
esa estructura unidimensional se desdobla en tres subdimensiones. Existen evidencias 
que apoyan ambas concepciones. Pensamos que lo correcto es proponer que existe un 
constructo unidimensional, la calidad percibida del servicio, que está compuesto por tres 
subdimensiones, referidas respectivamente a la calidad percibida de las instalaciones 
donde se presta el servicio, el personal que lo presta y los trámites necesarios para 
recibirlo. Es una estructura multidimensional que diferencia factores tangibles e 
intangibles, característica de servicios en los que los locales o equipamientos resultan 
relevantes para el cliente o usuario, como son efectivamente los servicios 
socioculturales municipales. Estamos convencidos de que estas dimensiones o 
subdimensiones son las tres fundamentales que intervienen en la percepción de la 
calidad de los servicios socioculturales, no solamente porque, como hemos visto, así ha 
sido determinado por sus gestores, sino porque los tres factores que las definen en el 
análisis estadístico logran explicar una cantidad muy elevada (en torno al 75%, en 
promedio) de la variabilidad total de las puntuaciones de la escala QPSC. La alta 
correlación existente entre la puntuación total de la escala y la valoración global del 
servicio refuerza la idea de que probablemente hay pocos otros elementos que el usuario 
tiene en cuenta cuando forma su evaluación de la calidad del servicio recibido. El hecho 
de que, como hemos mostrado en este trabajo, esta concepción multidimensional se 
encuentre recogida en un amplio número de investigaciones y estudios sobre calidad 
percibida de los servicios parece corroborar su pertinencia en el ámbito de los servicios 
socioculturales y la oportunidad de emplearla en el diseño de una escala para medirla. 
También parece oportuno haber confeccionado la escala QPSC sin incluir la 
medición de las expectativas del usuario sobre el servicio que recibe. Hemos visto que 
otras escalas diseñadas de la misma forma, como SERVPERF, han resultado útiles y 
valiosas para medir la calidad percibida en el ámbito de los servicios, presentando 
propiedades psicométricas iguales o mejores que las escalas que incorporan las 
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expectativas, lo cual constituye un importante apoyo empírico para inclinar nuestra 
elección hacia escalas con una concepción semejante. La escala QPSC ha mostrado que 
posee también unas buenas propiedades psicométricas en términos de fiabilidad y 
validez y nada hace pensar que haberla diseñado añadiendo un registro de las 
expectativas las hubiese mejorado sustancialmente. En cualquier caso, hemos apuntado 
la ineludible consideración por parte de los diseñadores de la escala QPSC de cuestiones 
de tipo práctico y económico cuando idearon esta escala, que hacían obligado escoger 
una modalidad de instrumento de medida con un formato cómodo y sencillo para el 
usuario, que evitase en todo lo posible costes elevados de administración y explotación 
y favoreciese al máximo una alta tasa de respuesta. En ese mismo sentido, merece la 
pena enfatizar lo adecuado de utilizar, para recoger las valoraciones de los usuarios, una 
escala de 1 a 10, por ser familiar y muy poco polisémica.  
Razones semejantes a las que acabamos de señalar son las que asimismo han 
justificado que la escala QPSC tampoco haya recogido puntuaciones de importancia o 
de cualquier otro estándar de comparación o ponderación al lado de las meras 
puntuaciones de percepción de los usuarios de los servicios. 
La evaluación de la factibilidad de la escala ha resultado muy positiva, lo cual 
también confirma la idea de que desde el punto de vista práctico es un instrumento muy 
adecuado para medir la calidad percibida. 
En lo referente a las propiedades psicométricas de QPSC, los análisis 
estadísticos que hemos practicado han puesto de manifiesto las considerables fortalezas 
que presenta esta escala en términos de fiabilidad y validez. Las quince hipótesis de 
investigación que hemos planteado en este trabajo, que son aquellas sobre las que 
descansa la evaluación psicométrica de la escala, se han visto, en términos generales, 
confirmadas. 
Efectivamente, el análisis de los ítems ha arrojado unos resultados positivos en 
lo relativo a las condiciones estadísticas (normalidad y linealidad) necesarias para 
aplicar las técnicas analíticas que se han utilizado para evaluar la validez de la escala. 
Igualmente positiva ha resultado, en general, la evaluación de la capacidad de 
discriminar de sus ítems, tanto desde el enfoque de la Teoría Clásica de los Test como 
desde el de la Teoría de la Respuesta al Ítem. 
Los coeficientes de fiabilidad basados en el criterio de consistencia interna, 
totales o parciales, han sido siempre notablemente elevados (en torno a 0,85 o mayores) 
y el coeficiente de fiabilidad basado en el criterio de estabilidad temporal ha sido 
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también bastante alto (mayor de 0,85), demostrándose así que la escala mide con buena 
precisión. 
Las pruebas encaminadas a evaluar la validez de la escala a partir de las 
evidencias basadas en el contenido y en la relación con un criterio externo han resultado 
plenamente satisfactorias y permiten concluir que la escala QPSC es efectivamente un 
instrumento válido para medir la calidad percibida del servicio. 
Todas las pruebas dirigidas a comprobar la validez de la escala a partir de las 
evidencias basadas en la estructura interna han resultado asimismo bastante 
satisfactorias. Precisamente era sobre este tipo de validez donde se podían albergar las 
mayores dudas antes de comenzar este estudio y, en consecuencia, ha sido también 
donde en mayor medida hemos dirigido nuestra atención llevando a cabo diversos 
análisis factoriales. El AFE llevado a cabo en todas las muestras disponibles ha 
mostrado consistentemente la existencia de los tres factores previstos en la teoría. El 
AFC ha mostrado un ajuste suficientemente bueno, en términos generales, entre la 
estructura propuesta y los datos muestrales, tanto en los servicios de referencia como en 
los de comparación. El AFC multigrupo ha ofrecido unos resultados razonablemente 
satisfactorios, especialmente en lo que se refiere a la invarianza de la configuración 
dimensional. Y el AFC multigrupo con la segmentación de las muestras por sexo ha 
arrojado unos resultados sobre la invarianza métrica que ofrecen pocas dudas respecto 
de la estabilidad estructural de la escala entre sujetos de distinto sexo. 
En consecuencia, todo parece indicar que si bien la estructura de la escala no 
permanece completamente invariable en distintos contextos y momentos, puesto que, 
como hemos visto, su invarianza estricta no se puede asegurar (los coeficientes entre 
variables observables y latentes y las covarianzas entre éstas arrojan variaciones 
estadísticamente significativas en distintas aplicaciones de la escala), la estabilidad del 
constructo tridimensional de la calidad percibida propuesto sí ha quedado 
suficientemente probada. E igualmente ha quedado probado que la estructura de la 
escala en su conjunto permanece casi inalterable para hombres y para mujeres 
(presentando, pues, invarianza estricta en lo que a esta cuestión se refiere), lo cual 
constituye una indudable ventaja psicométrica del instrumento. 
La mayor fortaleza de la escala, por consiguiente, es la estabilidad del constructo 
tridimensional propuesto, en diversos servicios socioculturales, en distintos tiempos y 
diferentes contextos socioculturales. También creemos que es una fortaleza relativa que 
la estructura de la escala globalmente considerada resulta bastante estable, en el sentido 
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de que en todas las aplicaciones estudiadas los distintos indicadores de la escala (sus 
ítems) se corresponden con cada una de las dimensiones propuestas en la teoría, así 
como que la intensidad de las relaciones entre éstas no sufren cambios de tal magnitud 
que hagan pensar en una dimensionalidad distinta a la prevista. Finalmente, otra 
fortaleza de la escala es que constituye un recurso evaluativo de la calidad de los 
servicios socioculturales locales excepcional, toda vez que, como ya se ha señalado en 
este trabajo, no está documentada en la literatura otra escala semejante para aplicarse en 
este ámbito de servicios. 
La principal debilidad de la escala tiene que ver con el hecho de que, a pesar de 
mantener una apreciable estabilidad en su conjunto, y que siempre mide calidad 
percibida según una determinada concepción de la misma, no parece que la mida 
exactamente del mismo modo en todas las aplicaciones en los diferentes servicios 
socioculturales, adoleciendo de una cierta falta de invarianza métrica. También puede 
considerarse una debilidad de la escala que muestra una cierta asimetría en su capacidad 
para discriminar: la escala en su conjunto es más adecuada para detectar baja calidad 
percibida que alta, es decir, que discrimina mejor entre los usuarios menos satisfechos 
con el servicio recibido que entre los que están más satisfechos. Aunque ya hemos 
señalado que cuando el fin perseguido con la medición de la calidad percibida es 
corregir debilidades del servicio (insatisfacción con algunos aspectos), este defecto no 
reviste gran importancia. 
Para terminar, queremos señalar las que son a nuestro juicio las más importantes 
fortalezas y debilidades, no ya de la escala QPSC, sino de la investigación realizada en 
este trabajo. Respecto de las primeras, y más allá análisis estadístico llevado a cabo para 
valorar las propiedades psicométricas de la escala, que creemos que ha sido adecuado y 
suficiente, pensamos que la variedad y el tamaño de las muestras utilizadas, recogidas 
en servicios socioculturales diferentes en sus características y en sus contextos sociales 
(diferentes municipios e incluso diferentes regiones), y en diferentes momentos, otorgan 
un considerable valor cualitativo al estudio realizado. La variedad de las muestras 
conseguidas ha permitido disponer de una información lo suficientemente heterogénea 
como para evitar el riesgo de una excesiva singularidad de los resultados obtenidos.  
Respecto de las debilidades, pensamos que constituye una limitación de cierta 
importancia no haber llevado a cabo aplicaciones de la escala en más servicios 
socioculturales de diverso tipo, ubicados en contextos socio-demográficos variados, 
para comprobar si los resultados de nuestra investigación se mantienen. La extensión de 
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las aplicaciones de la escala QPSC en ese sentido, probablemente supusiera una mayor 
garantía de su validez externa, es decir, de la posibilidad de generalizar con mayor 
confianza las propiedades psicométricas que ha demostrado poseer, y aumentaría su 
utilidad práctica. También creemos que supone una limitación de algún relieve el hecho 
de no haber comparado el funcionamiento de la escala con otros tipos de escala, con 
formato diferente (incluyendo expectativas o importancia atribuida a los ítems, por 
ejemplo) o con distintos procedimientos de administración, entre otras posibles 
variaciones, ya que eso hubiese permitido contrastarlo en términos de fiabilidad y 
validez y extraer conclusiones previsiblemente relevantes para el estudio de la medida 
de la calidad percibida en los servicios socioculturales. Las circunstancias reales en las 
que hemos tenido que realizar nuestra investigación han impedido efectuar tales 
comparaciones, aunque convenimos que hubiese sido deseable llevarlas a cabo y 
consideramos que abundar en ellas en el futuro probablemente comporte un mejor 
conocimiento de las cuestiones aquí abordadas. 
En todo caso, y a pesar de las debilidades y limitaciones señaladas, pensamos 
que la escala QPSC posee buenas cualidades psicométricas y que constituye un 
instrumento de medida valioso y útil para desarrollar una mejor gestión técnico-
científica de la calidad de los servicios socioculturales municipales, con lo que ello 
significa para el bienestar social de los ciudadanos. Confiamos en que con este trabajo 
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ANEXO 1.1: Modelo de cuestionario utilizado para aplicar la escala QPSC 
 
Sigue en la página siguiente 
TU OPINION SIRVE PARA QUE 
















NIVEL EDUCATIVO (Nivel de estudios terminados)  
 
Menos que primarios Primarios/Primaria  EGB/ESO/FP med.  
 Hasta 6º EGB  FP-1/1º ó 2º BUP  
 




ACTIVIDAD (aunque desarrolle más de una actividad, indique sólo la actividad principal) 
 
Trabaja  Parado Pensionista  
    
 
Ama de casa Estudiante   
 
 
HORARIO EN EL QUE ACUDE USTED HABITUALMENTE A ... (servicio de que se trate) 
 
Horario de mañana Horario de tarde  
 
 


















CON LAS SIGUIENTES PREGUNTAS SE PRETENDE QUE VD. EXPRESE SU 
SATISFACCIÓN GENERAL SOBRE DIFERENTES ASPECTOS QUE CONCIERNEN A ... 
(servicio de que se trate) 
 
 
Califique de 1 a 10 estos ASPECTOS de las INSTALACIONES (1 sería la valoración mínima y 10 la 
valoración máxima) 
 
 Limpieza (en el interior de las instalaciones del edificio) 
 Accesibilidad (resulta fácil llegar y localizar las diferentes dependencias) 
 Estado de conservación (si están deterioradas y/o cuentan con un buen mantenimiento) 
 Seguridad (en las aulas y/o dependencias) 
 Confort (espacio, comodidad de los asientos, ruidos, climatización, etc.) 
 
 
Califique de 1 a 10 estos ASPECTOS del PERSONAL del Servicio (1 sería la valoración mínima y 10 la 
valoración máxima) 
 
 Simpatía, amabilidad (en el trato con el usuario)  
 Profesionalidad, competencia (si ejerce su función satisfactoriamente) 
   Motivación  (ánimo o disposición para realizar su trabajo) 
 Comunicación (con el usuario) 
 
 
Califique de 1 A 10 estos ASPECTOS de los TRAMITES que ha tenido que seguir para utilizar 
este Servicio (1 sería la valoración mínima y 10 la valoración máxima): 
 
 Horarios de atención al público 
 Rapidez en la realización de trámites 
 Comodidad en la realización de trámites (teléfono, fax, en persona, etc. ) 
 
 
Ahora, por favor, dé una CALIFICACIÓN GLOBAL a ... (Servicio de que se trate) como Servicio 













Anexo 1.2: Modelo de cuestionario para validación de contenido de la escala 
QPSC 
 
Cuestionario de validación de contenido de la escala QPSC 
 
Coordinador del servicio sociocultural .............................................................................  
Con objeto de validar las preguntas de la escala que utilizamos para medir la calidad 
percibida por los usuarios de los servicios socioculturales, te rogamos que, por favor, 
respondas a las dos siguientes preguntas: 
1. ¿En qué medida consideras que la valoración por parte del usuario de tu Servicio de 
las instalaciones, el personal y los trámites para usar el Servicio es relevante para 














Instalaciones      
Personal      
Trámites      
 
2. ¿Consideras que la puntuación dada por el usuario del Servicio a cada uno de los 
siguientes aspectos es apropiada, inapropiada o no sabes si es apropiada o 
inapropiada para medir los factores instalaciones, personal y trámites para usar el 




ASPECTOS Instalaciones Personal Trámites 
Limpieza    
Accesibilidad    
Conservación    
Seguridad    
Confort    
Simpatía    
Profesionalidad    
Motivación    
Comunicación con usuario    
Horarios para hacer los trámites    
Rapidez realización de trámites    
Comodidad de trámites    
 



















































Anexo 2: Histogramas de puntuaciones de los items en las aplicaciones 
de la escala QPSC 
 































































































































































































































































































































































































































































































Gráficos P-P normal de las puntuaciones de los items 




























Gráficos P-P de las aplicaciones de la escala en los servicios socioculturales 
 

























































































































































































































































































































































Gráficos de dispersión de las puntuaciones de la escala 































Gráficos de dispersión de los ítems de la escala QPSC en las aplicaciones de los 
casos Universidad Popular 2005, Escuela de Música 2006; Centro de juventud de 
Leganés 2008 y Centro de Jóvenes de La Coruña 2006 
 























































































































































































































































































Coeficientes de fiabilidad en las distintas aplicaciones de la escala QPSC 
 
Caso Universidad Popular 2003 
 
Tabla A5.1.Estadísticos de fiabilidad de la escala en la Universidad Popular 
2003 
ITEMS 
Media de la 













se elimina el 
elemento 
LIMPIEZA 88,8060 165,153 0,564 0,865 
ACCESIBILIDAD 89,1567 161,129 0,526 0,868 
CONSERVACION 89,7239 161,834 0,565 0,865 
SEGURIDAD 89,1567 160,657 0,588 0,864 
CONFORT 89,8097 163,735 0,435 0,875 
SIMPATIA 87,9328 163,186 0,664 0,860 
PROFESIONALIDAD 87,8881 163,635 0,673 0,860 
MOTIVACION 88,0522 160,095 0,633 0,861 
COMUNICACION 87,9888 162,775 0,613 0,862 
HORARIO 88,3881 166,523 0,531 0,867 
RAPIDEZ 88,3582 160,770 0,575 0,865 




Tabla A5.2. Estadísticos de fiabilidad parcial en ítems de Instalaciones en la 
                    Universidad Popular 2003 
ITEMS 
Media de la 













se elimina el 
elemento 
LIMPIEZA 28,9110 38,438 0,617 0,800 
ACCESIBILIDAD 29,2562 34,813 0,630 0,794 
CONSERVACION 29,8114 34,775 0,719 0,769 
SEGURIDAD 29,2811 36,696 0,613 0,799 










Tabla A5.3. Estadísticos de fiabilidad parcial en ítems de Personal en la 
                    Universidad Popular 2003 
ITEMS 
Media de la 













se elimina el 
elemento 
SIMPATIA 26,2126 21,521 0,853 0,930 
PROFESIONALIDAD 26,1728 21,297 0,880 0,923 
MOTIVACION 26,3189 19,358 0,872 0,925 





Tabla A5.4. Estadísticos de fiabilidad parcial en ítems de Trámites en la 
                    Universidad Popular 2003 
ITEMS 
Media de la 













se elimina el 
elemento 
HORARIO 16,7207 11,794 0,649 0,863 
RAPIDEZ 16,7172 9,145 0,803 0,717 






















Caso Universidad Popular 2005 
 
 
Tabla A5.6. Estadísticos de fiabilidad de la escala en la Universidad Popular 
2005 
ITEMS 
Media de la 













se elimina el 
elemento 
LIMPIEZA 88,97 160,599 0,394 0,886 
ACCESOS 88,77 151,714 0,581 0,875 
CONSERVACION 89,63 153,322 0,585 0,874 
SEGURIDAD 88,97 152,021 0,596 0,874 
CONFORT 89,53 150,841 0,557 0,877 
SIMPATIA 87,52 159,736 0,613 0,873 
PROFESIONALID 87,49 157,886 0,678 0,870 
MOTIVACION 87,60 160,401 0,586 0,874 
COMUNICACION 87,45 158,469 0,623 0,872 
HORARIO 87,95 156,252 0,658 0,870 
RAPIDEZ 87,91 154,815 0,645 0,871 





Tabla A5.7. Estadísticos de fiabilidad parcial en ítems de Instalaciones en 
                     la Universidad Popular 2005 
ITEMS 
Media de la 













se elimina el 
elemento 
LIMPIEZA 28,43 40,212 0,409 0,824 
ACCESOS 28,23 36,214 0,589 0,772 
CONSERVACION 29,09 34,987 0,708 0,737 
SEGURIDAD 28,42 35,952 0,630 0,760 












Tabla A5.8. Estadísticos de fiabilidad parcial en ítems de Personal en la 
                   Universidad Popular 2005 
ITEMS 
Media de la 













se elimina el 
elemento 
SIMPATIA 26,45 15,619 0,762 0,905 
PROFESIONALID 26,42 14,880 0,862 0,870 
MOTIVACION 26,53 15,228 0,795 0,893 





Tabla A5.9. Estadísticos de fiabilidad parcial en ítems de Trámites en la 
                   Universidad Popular 2005 
ITEMS 
Media de la 













se elimina el 
elemento 
HORAVAL 16,90 9,416 0,765 0,881 
RAPIDEZ 16,86 8,462 0,819 0,835 
























Caso Escuela de Música 2004 
 
 
Tabla A5.10. Estadísticos de fiabilidad de la escala en la Escuela de Música 
2004 
ITEMS 
Media de la 













se elimina el 
elemento 
LIMPIEZA 87,4000 169,632 0,705 0,903 
ACCESIBILIDAD 87,8242 173,158 0,486 0,912 
CONSERVACIÓN 87,8182 166,296 0,731 0,902 
SEGURIDAD 87,9636 167,145 0,636 0,905 
CONFORT 88,5333 165,153 0,642 0,905 
SIMPATÍA 87,4000 164,132 0,731 0,901 
PROFESIONALID 87,3636 169,708 0,643 0,905 
MOTIVACIÓN 87,4364 169,845 0,643 0,905 
COMUNICACIÓN 87,4424 161,480 0,756 0,900 
HORARIOS 88,6242 166,431 0,588 0,908 
AGILIDAD 88,5697 160,869 0,598 0,909 





Tabla A5.11. Estadísticos de fiabilidad parcial en ítems de Instalaciones en la Escuela 
                      de Música 2004 
ITEMS 
Media de la 
escala si se 
elimina el 
elemento 
Varianza de la 







Cronbach si se 
elimina el 
elemento 
LIMPIEZA 31,1742 26,902 0,707 0,821 
ACCESIBILIDAD 31,6180 26,927 0,535 0,863 
CONSERVACIÓN 31,5899 24,820 0,805 0,794 
SEGURIDAD 31,7079 25,440 0,665 0,829 













Tabla A5.12. Estadísticos de fiabilidad parcial en ítems de Personal en la Escuela 
                      de Música 2004 
ITEMS 
Media de la 
escala si se 
elimina el 
elemento 
Varianza de la 







Cronbach si se 
elimina el 
elemento 
SIMPATÍA 25,2809 17,616 0,805 0,920 
PROFESIONALID 25,2191 18,195 0,836 0,910 
MOTIVACIÓN 25,3090 17,944 0,872 0,899 




Tabla A5.13. Estadísticos de fiabilidad parcial en ítems de Trámites en la 
                      Escuela de Música 2004 
ITEMS 
Media de la 













se elimina el 
elemento 
HORARIOS 15,2599 12,671 0,754 0,795 
AGILIDAD 15,1864 10,096 0,802 0,756 























Caso Escuela de Música 2006 
 
 
Tabla A5.14. Estadísticos de fiabilidad de la escala en la Escuela de Música 
2006 
ITEMS 
Media de la 













se elimina el 
elemento 
LIMPIEZA 85,7381 133,247 0,556 0,887 
ACCESIBILIDAD 86,1857 126,736 0,510 0,890 
CONSERVACIÓN 86,1571 131,339 0,587 0,886 
SEGURIDAD 86,2095 130,291 0,553 0,887 
CONFORT 86,8381 129,533 0,433 0,894 
SIMPATÍA 85,4381 120,400 0,757 0,875 
PROFESIONALID 85,5143 119,514 0,727 0,877 
MOTIVACIÓN 85,7048 117,453 0,777 0,874 
COMUNICACIÓN 85,5190 121,390 0,743 0,876 
HORARIOS 86,9905 127,646 0,512 0,889 
AGILIDAD 86,8048 126,043 0,524 0,889 





Tabla A5.15. Estadísticos de fiabilidad parcial en ítems de Instalaciones la 
                      Escuela de Música 2006 
ITEMS 
Media de la 













se elimina el 
elemento 
LIMPIEZA 30,2857 19,277 0,669 0,748 
ACCESIBILIDAD 30,7333 16,905 0,532 0,788 
CONSERVACIÓN 30,7048 18,353 0,714 0,732 
SEGURIDAD 30,7571 18,041 0,644 0,746 












Tabla A5.16. Estadísticos de fiabilidad parcial en ítems de Personal en la  
                      Escuela de Música 2006 
ITEMS 
Media de la 













se elimina el 
elemento 
SIMPATÍA 25,0190 21,358 0,889 0,954 
PROFESIONALIDAD 25,0952 20,192 0,912 0,947 
MOTIVACIÓN 25,2857 19,794 0,929 0,942 





Tabla A5.17. Estadísticos de fiabilidad parcial en ítems de Trámites en la  
                      Escuela de Música 2006 
ITEMS 
Media de la 













se elimina el 
elemento 
HORARIOS 15,0238 7,497 0,634 0,751 
AGILIDAD 14,8381 6,605 0,711 0,668 
























Caso Centro de Juventud de Leganés 2006 
 
Tabla A5.18. Estadísticos de fiabilidad de la escala en el Centro de Juventud de 




Media de la 
escala si se 
elimina el 
elemento 
Varianza de la 







Cronbach si se 
elimina el 
elemento 
LIMPIEZA 83,3111 84,554 0,612 0,875 
ACCESIBILIDAD 84,2778 90,810 0,403 0,888 
CONSERVACIÓN 84,1000 90,810 0,488 0,881 
SEGURIDAD 84,0333 93,965 0,489 0,881 
CONFORT 83,6889 93,745 0,470 0,882 
SIMPATÍA 83,7111 85,264 0,641 0,873 
PROFESIONALIDAD 83,6444 86,007 0,743 0,868 
MOTIVACIÓN 83,9889 84,865 0,706 0,869 
COMUNICACIÓN 84,1444 83,383 0,743 0,867 
HORARIOS 85,4444 87,508 0,527 0,880 
RAPIDEZ 84,5111 87,354 0,663 0,872 




Tabla A5.19. Estadísticos de fiabilidad parcial en ítems de Instalaciones en el 




Media de la 
escala si se 
elimina el 
elemento 
Varianza de la 







Cronbach si se 
elimina el 
elemento 
LIMPIEZA 30,8333 11,713 0,639 0,717 
ACCESIBILIDAD 31,8000 12,319 0,623 0,721 
CONSERVACIÓN 31,6222 13,878 0,565 0,741 
SEGURIDAD 31,5556 15,576 0,553 0,751 











Tabla A5.20. Estadísticos de fiabilidad parcial en ítems de Personal en el 




Media de la 
escala si se 
elimina el 
elemento 
Varianza de la 







Cronbach si se 
elimina el 
elemento 
SIMPATÍA 23,4505 12,050 0,764 0,878 
PROFESIONALID 23,3956 13,108 0,806 0,865 
MOTIVACIÓN 23,7253 12,268 0,798 0,864 




Tabla A.5.21. Estadísticos de fiabilidad parcial en ítems de Trámites en el  




Media de la 
escala si se 
elimina el 
elemento 
Varianza de la 







Cronbach si se 
elimina el 
elemento 
HORARIOS 14,7802 5,084 0,478 0,875 
AGILIDAD 13,8352 4,695 0,771 0,535 
























Caso Centro de Juventud de Leganés 2008 
 
 





Media de la 
escala si se 
elimina el 
elemento 
Varianza de la 








se elimina el 
elemento 
LIMPIEZA 96,3750 127,458 0,776 0,931 
ACCESIBILIDAD 96,5521 129,387 0,754 0,932 
CONSERVACIÓN 96,7396 125,984 0,799 0,930 
SEGURIDAD 96,6979 129,160 0,698 0,934 
CONFORT 96,8958 124,768 0,677 0,936 
SIMPATÍA 96,1771 131,726 0,793 0,931 
PROFESIONALIDAD 96,2917 129,851 0,856 0,929 
MOTIVACIÓN 96,3646 129,139 0,850 0,929 
COMUNICACIÓN 96,2500 133,621 0,769 0,932 
HORARIOS 97,1354 134,076 0,489 0,942 
RAPIDEZ 96,7604 131,447 0,693 0,934 




Tabla A5.23. Estadísticos de fiabilidad parcial en ítems de Instalaciones en el 
                     Centro de Juventud de Leganés 2008 
 
ITEMS 
Media de la 
escala si se 
elimina el 
elemento 
Varianza de la 







Cronbach si se 
elimina el 
elemento 
LIMPIEZA 34,5000 24,809 0,792 0,852 
ACCESIBILIDAD 34,7245 25,521 0,742 0,863 
CONSERVACIÓN 34,8776 24,954 0,747 0,862 
SEGURIDAD 34,8776 24,995 0,723 0,867 










Tabla A5.24. Estadísticos de fiabilidad parcial en ítems de Personal en el Centro 




Media de la 
escala si se 
elimina el 
elemento 
Varianza de la 








se elimina el 
elemento 
SIMPATÍA 27,2222 10,236 0,861 0,911 
PROFESIONALIDAD 27,3333 9,878 0,905 0,896 
MOTIVACIÓN 27,4040 9,692 0,891 0,900 




Tabla A5.25. Estadísticos de fiabilidad parcial en ítems de Trámites en el Centro 




Media de la 
escala si se 
elimina el 
elemento 
Varianza de la 








se elimina el 
elemento 
HORARIOS 17,2449 5,692 0,521 0,819 
RAPIDEZ 16,8571 6,082 0,629 0,687 
























Caso Centro de Jóvenes de La Coruña 2006 
 
Tabla A5.26. Estadísticos de fiabilidad de la escala en el Centro de Jóvenes de  




Media de la 
escala si se 
elimina el 
elemento 
Varianza de la 







Cronbach si se 
elimina el 
elemento 
LIMPIEZA 95,05 90,947 0,592 0,868 
ACCESIBILIDAD 95,62 88,704 0,502 0,874 
CONSERVACIÓN 95,63 87,700 0,598 0,867 
SEGURIDAD 95,65 87,237 0,546 0,871 
CONFORT 95,84 88,979 0,470 0,877 
SIMPATÍA 94,74 93,244 0,645 0,868 
PROFESIONALIDAD 94,89 91,050 0,693 0,864 
MOTIVACIÓN 95,02 90,026 0,693 0,864 
COMUNICACIÓN 94,93 91,291 0,659 0,866 
HORARIOS 96,02 90,139 0,432 0,879 
RAPIDEZ 95,78 86,424 0,644 0,864 




Tabla A5.27. Estadísticos de fiabilidad parcial en ítems de Instalaciones en el  




Media de la 
escala si se 
elimina el 
elemento 
Varianza de la 







Cronbach si se 
elimina el 
elemento 
LIMPIEZA 33,63 20,214 0,583 0,763 
ACCESIBILIDAD 34,19 19,037 0,480 0,792 
CONSERVACIÓN 34,19 17,490 0,706 0,720 
SEGURIDAD 34,17 17,503 0,615 0,748 











Tabla A5.28. Estadísticos de fiabilidad parcial en ítems de Personal en el Centro de 




Media de la 
escala si se 
elimina el 
elemento 
Varianza de la 







Cronbach si se 
elimina el 
elemento 
SIMPATÍA 27,34 8,211 0,786 0,916 
PROFESIONALIDAD 27,50 7,434 0,856 0,891 
MOTIVACIÓN 27,62 7,078 0,846 0,895 




Tabla A5.29. Estadísticos de fiabilidad parcial en ítems de Trámites en el Centro de 




Media de la 
escala si se 
elimina el 
elemento 
Varianza de la 







Cronbach si se 
elimina el 
elemento 
HORARIOS 16,76 6,803 0,463 0,809 
RAPIDEZ 16,54 6,440 0,635 0,611 
























Caso Centro de Jóvenes de La Coruña 2008 
 
Tabla A5.30. Estadísticos de fiabilidad de la escala en el Centro de Jóvenes  




Media de la 
escala si se 
elimina el 
elemento 
Varianza de la 







Cronbach si se 
elimina el 
elemento 
LIMPIEZA 100,8270 196,937 0,689 0,934 
ACCESIBILIDAD 101,4162 191,190 0,608 0,938 
CONSERVACIÓN 101,2865 193,945 0,771 0,932 
SEGURIDAD 101,2162 194,877 0,620 0,937 
CONFORT 101,3838 190,368 0,721 0,933 
SIMPATÍA 100,6919 196,040 0,742 0,933 
PROFESIONALIDAD 100,7676 193,484 0,788 0,931 
MOTIVACIÓN 101,0054 194,462 0,775 0,932 
COMUNICACIÓN 100,8703 193,255 0,813 0,931 
HORARIOS 101,5946 196,318 0,569 0,939 
RAPIDEZ 101,6000 189,350 0,793 0,931 
COMODIDAD 101,4324 192,160 0,753 0,932 
 
 
Tabla A.5.31. Estadísticos de fiabilidad parcial en ítems de Instalaciones en el  




Media de la 
escala si se 
elimina el 
elemento 
Varianza de la 







Cronbach si se 
elimina el 
elemento 
LIMPIEZA 33,1455 27,367 0,649 0,828 
ACCESIBILIDAD 33,7000 24,394 0,604 0,844 
CONSERVACIÓN 33,6000 25,511 0,800 0,792 
SEGURIDAD 33,5409 25,336 0,634 0,831 












Tabla A5.32. Estadísticos de fiabilidad parcial en ítems de Personal en el Centro de 




Media de la 
escala si se 
elimina el 
elemento 
Varianza de la 







Cronbach si se 
elimina el 
elemento 
SIMPATÍA 26,0942 14,293 0,787 0,923 
PROFESIONALIDAD 26,1704 13,710 0,869 0,896 
MOTIVACIÓN 26,3677 13,810 0,850 0,902 




Tabla A5.33. Estadísticos de fiabilidad parcial en ítems de Trámites en el Centro de  




Media de la 
escala si se 
elimina el 
elemento 
Varianza de la 







Cronbach si se 
elimina el 
elemento 
HORARIOS 16,2188 8,737 0,598 0,914 
RAPIDEZ 16,2135 7,834 0,827 0,688 






























































































Gráficos de bondad del ajuste del modelo MRG en los 





















































































Curvas teórica y empírica de la opción 1 del ítem 





























Curvas teórica y empírica de la opción 2 del ítem 





























Curvas teórica y empírica de la opción 3 del ítem 





























Curvas teórica y empírica de la opción 4 del ítem 





























Curvas teórica y empírica de la opción 5 del ítem 





























Curvas teórica y empírica de la opción 6 del ítem 






























































Curvas teórica y empírica de la opción 1 del ítem 





























Curvas teórica y empírica de la opción 2 del ítem 





























Curvas teórica y empírica de la opción 3 del ítem 





























Curvas teórica y empírica de la opción 4 del ítem 





























Curvas teórica y empírica de la opción 5 del ítem 





























Curvas teórica y empírica de la opción 6 del ítem 






























































Curvas teórica y empírica de la opción 1 del item 





























Curvas teórica y empírica de la opción 2 del item 





























Curvas teórica y empírica de la opción 3 del item 





























Curvas teórica y empírica de la opción 4 del item 





























Curvas teórica y empírica de la opción 5 del item 





























Curvas teórica y empírica de la opción 6 del item 






























































Curvas teórica y empírica de la opción 1 del ítem 

























































































Curvas teórica y empírica de la opción 4 del ítem 





























Curvas teórica y empírica de la opción 5 del ítem 





























Curvas teórica y empírica de la opción 6 del ítem 














































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































Curvas teórica y empírica de la opción 1 del ítem 





























Curvas teórica y empírica de la opción 2 del ítem 





























Curvas teórica y empírica de la opción 3 del ítem 





























Curvas teórica y empírica de la opción 4 del ítem 





























Curvas teórica y empírica de la opción 5 del ítem 





























Curvas teórica y empírica de la opción 6 del ítem 






























































Curvas teórica y empírica de la opción 1 del ítem 





























Curvas teórica y empírica de la opción 2 del ítem 





























Curvas teórica y empírica de la opción 3 del ítem 





























Curvas teórica y empírica de la opción 4 del ítem 





























Curvas teórica y empírica de la opción 5 del ítem 





























Curvas teórica y empírica de la opción 6 del ítem 





























































Curvas teórica y empírica de la opción 1 del ítem 





























Curvas teórica y empírica de la opción 2 del ítem 





























Curvas teórica y empírica de la opción 3 del ítem 





























Curvas teórica y empírica de la opción 4 del ítem 





























Curvas teórica y empírica de la opción 5 del ítem 





























Curvas teórica y empírica de la opción 6 del ítem 





























































Curvas teórica y empírica de la opción 1 del ítem 





























Curvas teórica y empírica de la opción 2 del ítem 





























Curvas teórica y empírica de la opción 3 del ítem 





























Curvas teórica y empírica de la opción 4 del ítem 





























Curvas teórica y empírica de la opción 5 del ítem 





























Curvas teórica y empírica de la opción 6 del ítem 












































































































AFC multigrupo. Escuela de Música 2004-2006 
 
Tabla A7.1: Saturaciones no estandarizadas de los ítems en cada 
                    factor en la Escuela de Música (modelo sin restricciones) 
FACTORES ÍTEMS 








Limpieza 1,000 1,000 
Accesibilidad 0,935 1,283 
Conservación 1,391 1,157 
Seguridad 0,989 1,138 
Confort 1,222 1,077 
Personal 
 
Simpatía 1,000 1,000 
Profesionalidad 1,141 1,102 
Motivación 1,127 1,152 
Comunicación 1,170 0,996 
Trámites 
Horarios 1,000 1,000 
Rapidez  1,586 1,179 





Tabla A7.2: Saturaciones estandarizadas de los ítems en cada factor 
       en la Escuela de Música (modelo sin restricciones) 
FACTORES ÍTEMS 








Limpieza 0,683 0,760 
Accesibilidad 0,543 0,643 
Conservación 0,796 0,820 
Seguridad 0,578 0,723 
Confort 0,644 0,543 
Personal 
 
Simpatía 0,709 0,904 
Profesionalidad 0,916 0,932 
Motivación 0,927 0,960 
Comunicación 0,900 0,919 
Trámites 
Horarios 0,689 0,722 
Rapidez  0,899 0,806 








Matrices de covarianzas entre los factores del modelo sin restricciones: 
                   0,827 
       )1(Φ  =   0,385    1,258 
                   0,713    0,458    1,344 
 
                      0,679 
   y     )2(Φ =    0,573     1,930 
                      0,489     0,860    1,291 
 
Vectores de varianzas error del modelo sin restricciones:  
diag( )1(δθ ) = [0,975; 1,733; 0,929; 1,614; 1,738; 1,248; 0,315; 0,260; 0,406; 1,484; 0,800; 1,003] 
diag( )2(δθ ) = [0,498; 1,591; 0,443; 0,803; 1,886; 0 434; 0 355; 0 219; 0,355; 1,185; 0 965; 0,793]  
 
 
Tabla A7.3: Saturaciones no estandarizadas de los ítems en cada factor  
en la Escuela de Música (modelo con restricción de cargas factoriales) 
FACTORES ÍTEMS 








Limpieza 1,000 1,000 
Accesibilidad 1,088 1,088 
Conservación 1,234 1,234 
Seguridad 1,083 1,083 
Confort 1,157 1,157 
Personal 
 
Simpatía 1,000 1,000 
Profesionalidad 1,106 1,106 
Motivación 1,133 1,133 
Comunicación 1,045 1,045 
Trámites 
Horarios 1,000 1,000 
Rapidez  1,392 1,392 















Tabla A7.4: Saturaciones estandarizadas de los ítems en cada factor 
en la Escuela de Música (modelo con restricción de cargas factoriales) 
FACTORES ÍTEMS 








Limpieza 0,687 0,757 
Accesibilidad 0,607 0,568 
Conservación 0,744 0,842 
Seguridad 0,621 0,699 
Confort 0,625 0,569 
Personal 
 
Simpatía 0,721 0,903 
Profesionalidad 0,914 0,932 
Motivación 0,937 0,956 
Comunicación 0,875 0,925 
Trámites 
Horarios 0,721 0,678 
Rapidez  0,873 0,838 
Comodidad  0,786 0,749 
 
 
Matrices de covarianzas entre los factores en el modelo con restricción de cargas 
factoriales: 
                    0,843 
       )1(Φ  =    0,407    1,339 
                    0,802    0,510    1,576 
                        0,670 
      y     )2(Φ =   0,561    1,910 
                        0,428    0,762    1,057 
 
Vectores de varianzas error en el modelo con restricción de cargas factoriales:  
diag( )1(δθ ) = [0,945; 1,170; 1,034; 1,577; 1,755; 1,235; 0,322; 0,241; 0,448; 1,456; 0,949; 0,966] 
















Tabla A7.5: Saturaciones no estandarizadas de los ítems en cada  
        factor en la Escuela de Música (modelo con restricción 
        de varianzas/covarianzas de los factores) 
FACTORES ÍTEMS 








Limpieza 1,000 1,000 
Accesibilidad 1,103 1,103 
Conservación 1,231 1,231 
Seguridad 1,085 1,085 
Confort 1,164 1,164 
Personal 
 
Simpatía 1,000 1,000 
Profesionalidad 1,102 1,102 
Motivación 1,128 1,128 
Comunicación 1,043 1,043 
Trámites 
Horarios 1,000 1,000 
Rapidez  1,386 1,386 




Tabla A7.6: Saturaciones estandarizadas de los ítems en cada factor 
   en la Escuela de Música (modelo con restricción de 
   varianzas/covarianzas de los factores) 
FACTORES ÍTEMS 








Limpieza 0,662 0,775 
Accesibilidad 0,590 0,595 
Conservación 0,722 0,854 
Seguridad 0,599 0,718 
Confort 0,606 0,592 
Personal 
 
Simpatía 0,756 0,890 
Profesionalidad 0,928 0,921 
Motivación 0,946 0,948 
Comunicación 0,895 0,914 
Trámites 
Horarios 0,688 0,718 
Rapidez  0,848 0,862 





Matrices de covarianzas entre los factores en el modelo con restricción de las 
varianzas/covarianzas de los factores: 
                    0,747 
       )1(Φ  =    0,486    1,637 
                    0,603    0,642    1,312 
                   0,747 
  y    )2(Φ =   0,486    1,637 
                   0,603    0,642    1,312 
 
 
Vectores de varianzas error en el modelo con restricción de las varianzas/covarianzas de 
los factores:  
diag( )1(δθ ) = [0,956; 1,700; 1,040; 1,571; 1,749; 1,231; 0,319; 0,246; 0,442; 1,064; 0,984; 0,973]  






Tabla A7.7: Saturaciones no estandarizadas entre ítems y factores 
        en la Escuela de Música (modelo con restricción  de 
        varianzas de los errores) 
FACTORES ÍTEMS 








Limpieza 1,000 1,000 
Accesibilidad 1,082 1,082 
Conservación 1,283 1,283 
Seguridad 1,050 1,050 
Confort 1,152 1,152 
Personal 
 
Simpatía 1,000 1,000 
Profesionalidad 1,110 1,110 
Motivación 1,145 1,145 
Comunicación 0,060 0,060 
Trámites 
Horarios 1,000 1,000 
Rapidez  1,403 1,403 









Tabla A7.8: Saturaciones estandarizadas de los ítems en cada factor en 
        la Escuela de Música (modelo con restricción varianzas de 
        los errores) 
FACTORES ÍTEMS 








Limpieza 0,716 0,716 
Accesibilidad 0,585 0,585 
Conservación 0,801 0,801 
Seguridad 0,637 0,637 
Confort 0,596 0,596 
Personal 
 
Simpatía 0,811 0,811 
Profesionalidad 0,921 0,921 
Motivación 0,951 0,951 
Comunicación 0,904 0,904 
Trámites 
Horarios 0,700 0,700 
Rapidez  0,858 0,858 
Comodidad  0,771 0,771 
 
Matrices de covarianzas entre los factores en el modelo con restricción de varianzas de 
los errores: 
                     0,757 
       )1(Φ  =    0,481    1,601 
                    0,611    0,627    1,298 
                     0,757 
y      )2(Φ  =    0,481    1,601 
                     0,611    0,627    1,298 
 
Vectores de varianzas error en el modelo con restricción de varianzas de los errores:  
diag( )1(δθ ) = [0,718; 1,698; 0,695; 1,219; 1,820; 0,834; 0,355; 0,220; 0,401; 1,354; 0,914; 0,889]  















AFC multigrupo. Centro de Juventud de Leganés 2006-2008 
 
Tabla A7.9: Saturaciones no estandarizadas de los ítems en cada 
                    factor en el Centro de Juventud de Leganés (modelo  
                    sin restricciones) 
FACTORES ÍTEMS 








Limpieza 1,000 1,000 
Accesibilidad 0,842 1,015 
Conservación 0,683 0,975 
Seguridad 0,491 0,930 
Confort 0,458 1,048 
Personal 
 
Simpatía 1,000 1,000 
Profesionalidad 0,936 0,975 
Motivación 1,102 1,045 
Comunicación 1,014 0,959 
Trámites 
Horarios 1,000 1,000 
Rapidez  1,384 1,080 





Tabla A7.10: Saturaciones estandarizadas de los ítems en cada factor 
          en el Centro de Juventud de Leganés (modelo sin  
          restricciones) 
FACTORES ÍTEMS 








Limpieza 0,775 0,952 
Accesibilidad 0,690 0,931 
Conservación 0,647 0,885 
Seguridad 0,609 0,884 
Confort 0,538 0,914 
Personal 
 
Simpatía 0,794 0,930 
Profesionalidad 0,875 0,927 
Motivación 0,851 0,940 
Comunicación 0,824 0,857 
Trámites 
Horarios 0,565 0,854 
Rapidez  0,933 0,934 






Matrices de covarianzas entre los factores del modelo sin restricciones: 
                   1,347 
       )1(Φ  =   0,697    1,217 
                   0,465    0,631    0,654 
                        1,888 
   y       )2(Φ =    0,985     1,406 
                        1,053     0,939    1,507 
 
 
Vectores de varianzas error del modelo sin restricciones:  
diag( )1(δθ ) = [0,897; 1,050, 0,871; 0,552; 0,693; 0,716; 0,326; 0,477; 0,591; 1,396; 0,187; 0,450] 
diag( )2(δθ ) = [0,194; 0,302; 0,496; 0,458; 0,407; 0,219; 0,220; 0,221; 0,469; 0,560; 0,259; 0,261]  
 
 
Tabla A7.11: Saturaciones no estandarizadas de los ítems en cada  
          factor en el Centro de Juventud de Leganés (modelo 
          con restricción de cargas factoriales) 
FACTORES ÍTEMS 








Limpieza 1,000 1,000 
Accesibilidad 1,103 1,103 
Conservación 0,967 0,967 
Seguridad 0,901 0,901 
Confort 1,000 1,000 
Personal 
 
Simpatía 1,000 1,000 
Profesionalidad 0,965 0,965 
Motivación 1,038 1,038 
Comunicación 0,979 0,979 
Trámites 
Horarios 1,000 1,000 
Rapidez  1,136 1,136 














Tabla A7.12: Saturaciones estandarizadas de los ítems en cada factor 
          en el Centro de Juventud de Leganés (modelo con  













Limpieza 0,553 0,954 
Accesibilidad 0,567 0,932 
Conservación 0,607 0,886 
Seguridad 0,704 0,880 
Confort 0,698 0,907 
Personal 
 
Simpatía 0,791 0,930 
Profesionalidad 0,884 0,925 
Motivación 0,853 0,940 
Comunicación 0,806 0,862 
Trámites 
Horarios 0,619 0,845 
Rapidez  0,900 0,941 
Comodidad  0,839 0,928 
 
 
Matrices de covarianzas entre los factores en el modelo con restricción de cargas 
factoriales: 
                    0,573 
       )1(Φ  =    0,462    1,192 
                    0,345    0,729    0,850 
                      1,939 
    y    )2(Φ =    1,002    1,414 
                      1,041    0,919    1,432 
 
 
Vectores de varianzas error en el modelo con restricción de cargas factoriales:  
diag( )1(δθ ) = [1,304; 1,241; 0,921; 0,474; 0,605; 0,713; 0,312; 0,479; 0,615; 1,370; 0,259; 0,428] 












Tabla A7.13: Saturaciones no estandarizadas de los ítems en cada  
          factor en el Centro de Juventud de Leganés (modelo 













Limpieza 1,000 1,000 
Accesibilidad 1,010 1,010 
Conservación 0,949 0,949 
Seguridad 0,865 0,865 
Confort 0,967 0,967 
Personal 
 
Simpatía 1,000 1,000 
Profesionalidad 0,964 0,964 
Motivación 1,036 1,036 
Comunicación 0,975 0,975 
Trámites 
Horarios 1,000 1,000 
Rapidez  1,143 1,143 




Tabla A7.14: Saturaciones estandarizadas de los ítems en cada factor 
     en el Centro de Juventud de Leganés (modelo con  
     restricción de varianzas/covarianzas de los factores) 
FACTORES ÍTEMS 








Limpieza 0,734 0,938 
Accesibilidad 0,744 0,910 
Conservación 0,766 0,845 
Seguridad 0,825 0,830 
Confort 0,815 0,867 
Personal 
 
Simpatía 0,809 0,926 
Profesionalidad 0,892 0,920 
Motivación 0,866 0,934 
Comunicación 0,816 0,853 
Trámites 
Horarios 0,672 0,818 
Rapidez  0,937 0,930 






Matrices de covarianzas entre los factores en el modelo con restricción de las 
varianzas/covarianzas de los factores: 
                    1,390 
       )1(Φ  =    0,769    1,312 
                    0,736    0,822    1,163 
                      0,747 
    y    )2(Φ
 
=   0,486     1,637 
                      0,603     0,642    1,312 
 
 
Vectores de varianzas error en el modelo con restricción de las varianzas/covarianzas de 
los factores:  
diag( )1(δθ ) = [1,193; 1,141; 0,884; 0,489; 0,658; 0,693; 0,313; 0,470; 0,627; 1,414; 0,212; 0,428]  
diag( )2(δθ ) = [0,190; 0,295; 0,502; 0,470; 0,430; 0,220; 0,221; 0,204; 0,466; 0,576; 0,237; 0,291] 
 
 
Tabla A7.15: Saturaciones no estandarizadas entre ítems y factores 
          en el Centro de Juventud de Leganés (modelo con  
          restricción varianzas de los errores) 
FACTORES ÍTEMS 








Limpieza 1,000 1,000 
Accesibilidad 0,977 0,977 
Conservación 0,906 0,906 
Seguridad 0,809 0,809 
Confort 0,865 0,865 
Personal 
 
Simpatía 1,000 1,000 
Profesionalidad 0,952 0,952 
Motivación 1,028 1,028 
Comunicación 0,974 0,974 
Trámites 
Horarios 1,000 1,000 
Rapidez  1,205 1,205 










Tabla A7.16: Saturaciones estandarizadas de los ítems en cada factor 
          en el Centro de Juventud de Leganés (modelo con  
          restricción varianzas de los errores) 
FACTORES ÍTEMS 








Limpieza 0,846 0,846 
Accesibilidad 0,832 0,832 
Conservación 0,814 0,814 
Seguridad 0,817 0,817 
Confort 0,809 0,809 
Personal 
 
Simpatía 0,867 0,867 
Profesionalidad 0,902 0,902 
Motivación 0,901 0,901 
Comunicación 0,837 0,837 
Trámites 
Horarios 0,719 0,719 
Rapidez  0,941 0,941 
Comodidad  0,883 0,883 
 
 
Matrices de covarianzas entre los factores en el modelo con restricción de varianzas de 
los errores: 
                    1,546 
       )1(Φ  =    0,835    1,330 
                    0,755    0,798    1,064 
                      1,546 
   y     )2(Φ =    0,835    1,330 
                      0,755    0,798    1,064 
 
 
Vectores de varianzas error en el modelo con restricción de varianzas de los errores:  
diag( )1(δθ ) = [0,613; 0,656; 0,645; 0,503; 0,612; 0,441; 0,275; 0,326; 0,539; 0,995; 0,199; 0,380]  
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Tabla A7.17: Saturaciones no estandarizadas de los ítems en cada 
                       factor en el Centro de Jóvenes de La Coruña (modelo  
                       sin restricciones) 
FACTORES ÍTEMS 








Limpieza 1,000 1,000 
Accesibilidad 1,104 1,246 
Conservación 1,426 1,213 
Seguridad 1,368 1,159 
Confort 1,286 1,268 
Personal 
 
Simpatía 1,000 1,000 
Profesionalidad 1,237 1,112 
Motivación 1,308 1,076 
Comunicación 1,195 1,076 
Trámites 
Horarios 1,000 1,000 
Rapidez  1,447 1,376 





Tabla A7.18: Saturaciones estandarizadas de los ítems en cada factor 
          en el Centro de Jóvenes de La Coruña (modelo sin  
          restricciones) 
FACTORES ÍTEMS 








Limpieza 0,667 0,724 
Accesibilidad 0,560 0,678 
Conservación 0,783 0,878 
Seguridad 0,682 0,716 
Confort 0,631 0,779 
Personal 
 
Simpatía 0,810 0,840 
Profesionalidad 0,900 0,906 
Motivación 0,888 0,892 
Comunicación 0,848 0,895 
Trámites 
Horarios 0,516 0,640 
Rapidez  0,823 0,948 






Matrices de covarianzas entre los factores del modelo sin restricciones: 
                   0,576 
       )1(Φ  =   0,307    0,517 
                   0,365    0,390    0,629 
 
                     1,028 
    y   )2(Φ =    0,867    1,291 
                     0,966     0,813    1,161 
 
 
Vectores de varianzas error del modelo sin restricciones:  
diag( )1(δθ ) = [0,717; 1,533; 0,739; 1,237; 1,438; 0,272; 0,185; 0,238; 0,289; 1,729; 0,629; 0,603] 




Tabla A7.19: Saturaciones no estandarizadas de los ítems en cada  
          factor en el Centro de Jóvenes de La Coruña (modelo 
          con restricción de cargas factoriales) 
FACTORES ÍTEMS 








Limpieza 1,000 1,000 
Accesibilidad 1,164 1,164 
Conservación 1,304 1,304 
Seguridad 1,265 1,265 
Confort 1,279 1,279 
Personal 
 
Simpatía 1,000 1,000 
Profesionalidad 1,191 1,191 
Motivación 1,212 1,212 
Comunicación 1,151 1,151 
Trámites 
Horarios 1,000 1,000 
Rapidez  1,426 1,426 













Tabla A7.20: Saturaciones estandarizadas de los ítems en cada factor 
          en el Centro de Jóvenes de La Coruña (modelo con  













Limpieza 0,684 0,709 
Accesibilidad 0,597 0,633 
Conservación 0,758 0,889 
Seguridad 0,663 0,735 
Confort 0,642 0,767 
Personal 
 
Simpatía 0,824 0,815 
Profesionalidad 0,902 0,905 
Motivación 0,877 0,905 
Comunicación 0,849 0,894 
Trámites 
Horarios 0,537 0,617 
Rapidez  0,841 0,938 
Comodidad  0,814 0,899 
 
 
Matrices de covarianzas entre los factores en el modelo con restricción de cargas 
factoriales: 
                    0,618 
       )1(Φ  =    0,336    0,562 
                    0,404    0,429    0,698 
                      0,950 
 y       )2(Φ =    0,770    1,115 
                      0,738    0,853    1,037 
 
 
Vectores de varianzas error en el modelo con restricción de cargas factoriales:  
diag( )1(δθ ) = [0,702; 1,509; 0,777; 1,260; 1,443; 0,226; 0,183; 0,248; 0,289; 1,720; 0,587; 0,663] 














Tabla A7.21: Saturaciones no estandarizadas de los ítems en cada  
          factor en el Centro de Jóvenes de La Coruña (modelo 













Limpieza 1,000 1,000 
Accesibilidad 1,165 1,165 
Conservación 1,314 1,314 
Seguridad 1,268 1,268 
Confort 1,284 1,284 
Personal 
 
Simpatía 1,000 1,000 
Profesionalidad 1,194 1,194 
Motivación 1,221 1,221 
Comunicación 1,159 1,159 
Trámites 
Horarios 1,000 1,000 
Rapidez  1,427 1,427 
Comodidad  1,368 1,368 
 
 
Tabla A7.22: Saturaciones estandarizadas de los ítems en cada factor 
     en el Centro de Jóvenes de La Coruña (modelo con  
     restricción de varianzas/covarianzas de los factores) 
FACTORES ÍTEMS 








Limpieza 0,714 0,659 
Accesibilidad 0,630 0,583 
Conservación 0,787 0,866 
Seguridad 0,695 0,689 
Confort 0,674 0,725 
Personal 
 
Simpatía 0,858 0,751 
Profesionalidad 0,923 0,864 
Motivación 0,905 0,866 
Comunicación 0,881 0,851 
Trámites 
Horarios 0,567 0,571 
Rapidez  0,860 0,923 







Matrices de covarianzas entre los factores en el modelo con restricción de las 
varianzas/covarianzas de los factores: 
                    0,731 
       )1(Φ  =    0,482    0,743 
                    0,520    0,573    0,817 
                      0,731 
 y       )2(Φ =    0,482     0,743 
                      0,520     0,573    0,817 
 
 
Vectores de varianzas error en el modelo con restricción de las varianzas/covarianzas de 
los factores:  
diag( )1(δθ ) = [0,701; 1,509; 0,775; 1,259; 1,444; 0,267; 0,183; 0,245; 0,288; 1,270; 0,586; 0,661]  







Tabla A7.23: Saturaciones no estandarizadas entre ítems y factores 
          en el Centro de Jóvenes de La Coruña (modelo con  
          restricción varianzas de los errores) 
FACTORES ÍTEMS 








Limpieza 1,000 1,000 
Accesibilidad 1,156 1,156 
Conservación 1,310 1,310 
Seguridad 1,265 1,265 
Confort 1,266 1,266 
Personal 
 
Simpatía 1,000 1,000 
Profesionalidad 1,169 1,169 
Motivación 1,181 1,181 
Comunicación 1,128 1,128 
Trámites 
Horarios 1,000 1,000 
Rapidez  1,425 1,425 








Tabla A7.24: Saturaciones estandarizadas de los ítems en cada factor 
          en el Centro de Jóvenes de La Coruña (modelo con  
          restricción varianzas de los errores) 
FACTORES ÍTEMS 








Limpieza 0,698 0,698 
Accesibilidad 0,610 0,610 
Conservación 0,815 0,815 
Seguridad 0,698 0,698 
Confort 0,689 0,689 
Personal 
 
Simpatía 0,825 0,825 
Profesionalidad 0,904 0,904 
Motivación 0,889 0,889 
Comunicación 0,871 0,871 
Trámites 
Horarios 0,565 0,565 
Rapidez  0,878 0,878 
Comodidad  0,853 0,853 
 
 
Matrices de covarianzas entre los factores en el modelo con restricción de varianzas de 
los errores: 
                    0,745 
       )1(Φ  =    0,503    0,789 
                    0,520    0,586    0,807 
                       0,745 
 y       )2(Φ =     0,503    0,789 
                       0,520    0,586    0,807 
 
 
Vectores de varianzas error en el modelo con restricción de varianzas de los errores:  
diag( )1(δθ ) = [0,784; 1,676, 0,648; 1,256; 1,317; 0,369; 0,241; 0,291; 0,320; 1,719; 0,486; 0,581]  
diag( )2(δθ ) = [0,784; 1,676; 0,648; 1,256; 1,317; 0,369; 0,241; 0,291; 0,320; 1,719; 0,486; 0,581] 
 
